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GLOSARIO

ALTA DIRECCION: persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacion al mas alto nivel.

CALIDAD: una organizaciéon orientada a la calidad promueve una cultura que da
como resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para
proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de
los clientes y otras partes interesadas pertinentes.?

GESTION DE LA CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.3

MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para mejorar el desempefio. 4

MISION: propésito de la existencia de la organizacién, tal como lo expresa la alta
direccion.®

OBJETIVO DE LA CALIDAD: resultado a lograr relativo a la calidad.®
ORGANIZACION: persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones
con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.’

PARTE INTERESADA: persona u organizacion, que puede afectar, verse
afectada o percibirse como afectada por una decisién o actividad.®

POLITICA DE LA CALIDAD: intenciones globales y orientaciéon de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta
direccion, relativa a la calidad.®

PROCESO: la organizacion tiene procesos que pueden definirse, medirse y
mejorarse. Estos procesos interactian para proporcionar resultados coherentes
con los objetivos de la organizacion y cruzan limites funcionales. Algunos
procesos pueden ser criticos mientras que otros pueden no serlo. Los procesos
tienen actividades interrelacionadas con entradas que generan salidas.®
REQUISITO: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.'!

SATISFACCION DEL CLIENTE: percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido las expectativas de los clientes. 12

VISION: aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser, tal como
lo expresa la alta direccién 13

1 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion
de la calidad: requisitos. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015. p.13
2 |bid., p. 2

8 |bid., p. 15

41bid., p. 15

5 1bid., p. 19

6 Ibid., p. 22

7 Ibid., p. 13

8 |bid., p. 14

9 Ibid., p. 19

10 |bid., p. 11

1 |bid., p. 20

12 |bid., p. 26

13 |bid., p. 19
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RESUMEN

Con este trabajo se busca realizar la propuesta para estructura del Sistema de
Gestion de la Calidad de los procesos de produccion y recursos humanos de la
empresa Selmec, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio prestado y
estandarizacion de sus procesos.

Las herramientas que proporciona la norma ISO 9001:2015 permiten el desarrollo
del trabajo en 3 capitulos, iniciando con el diagndstico del estado actual de los
procesos de produccién y recursos humanos de la empresa, continua con el
analisis de la informacion y finaliza con el establecimiento de procesos, politica y
objetivos de calidad.

Con esto se busca aumentar la confianza de los clientes, garantizando la
satisfaccion de sus necesidades, mejorando la imagen corporativa y logrando
fidelizaciobn bajo la mejora continua para asi garantizar el crecimiento de la
organizacion.

Palabras clave: ISO 9001:2015, calidad, politica de Calidad, objetivos de calidad,
mapa de procesos, caracterizaciones.

ABSTRACT

This work seeks to make the proposal for structure of the Quality Management
System of production processes and human resources of the company Selmec,
with the aim of improving the quality of the service provided and standardization of
its processes.

The tools provided by the ISO 9001: 2015 standard allow the development of work
in 3 chapters, starting with the diagnosis of the current state of the production
processes and human resources of the company, continuing with the analysis of
the information and ending with the establishment of processes, policy and quality
objectives.

With this one looks for increase the confidence of customers, ensuring the
satisfaction of their needs, improving the corporate image and achieving loyalty
under continuous improvement to ensure the growth of the organization.

Keywords: ISO 9001: 2015, quality, quality policy, quality objectives, process
map, characterizations.
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INTRODUCCION

El sistema de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 es una
herramienta que le permite a las organizaciones identificar las necesidades de sus
clientes, satisfacerlas y mejorar continuamente sus procesos.

La necesidad de planear un sistema de gestion de la calidad en los procesos de
produccién y recursos humanos de la empresa Selmec surge a partir estandarizar
sus procesos y mejorar la calidad del servicio prestado. Las herramientas que
aporta la ISO 9001:2015 son una alternativa adecuada, para las organizaciones
gue se encuentran en la busqueda de llevar a cabo la calidad de sus servicios y/o
productos y la satisfaccion de sus clientes

Para desarrollar un sistema de gestion de la calidad en una organizacion, se debe
partir de un diagndéstico mediante el cual se determine el estado actual de la
organizacion, dicho diagnostico se realizard mediante una matriz en la cual se
evaluaran los requisitos que establece la norma ISO 9001:2015, posteriormente
determinar los procesos estratégicos, misionales y de apoyo con los cuales se
dard respuesta oportuna a las necesidades y expectativas de las partes
interesadas a través de la creacion de la politica de calidad con la cual se soporte
el sistema de gestién planeado y finalmente la propuesta de documentacion en
cada uno de los procesos para de esa manera establecer las posibles progresos
gue puedan apoyar la mejora continua del sistema de gestién de la calidad.

12



1. GENERALIDADES

1.1 ANTECEDENTES

SELMEC es una empresa 100% mexicana, con mas de 76 afios de presencia en
el mercado que respaldan su experiencia en soluciones integrales en energia (ver
figuras 1y 2).

Figura 1. Linea de tiempo evolucion empresa SELMEC

Nuestra historia...
.

————— =
1979 Nos constituimos —_L|n=.-
como constituye como o’ -
Selmec Equipes

—_——
1941 se funda Selmec

como Seociedad

Electromecanica 5.A. de CV

.

Industriales S.A. de C.V.

| ) 1962 Se establece la
(1262 se forma Cleaver h Escuela de Operadores -
Brooks de México S.A, y de Calderas, precursora
al poco tiempo se del actual Instituto - ~
consolidan las alianzas Selmec 1992 Grupo
comerciales con Selmec. h. iy Condumex
. conpumex | adquiere la
() enesa cana gran mayoria
) /2002 Se introducen de las acciones
S de Selmec.
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para Calderas y Se inician — J

05 Se inauguran las

2010 se \
anuncia la 20 1
/

compra de SAcinae internacionales en efPo\'t.anlnnes de Plantas
Selmec por Guatemala, Honduras Eléctricas a Centro América ]
parte de Nicaragua. 000000000000/
Grupo 4

e

Enesa

2014 Arrancamos operaciones \
de nuestra nueva planta en ' L™
~ ~. | itla exi 4:
2012 Fxcelencia Energética \ Una de las mas modernas de su ﬁ
+ se vuelve la visién de la \ tipo en el continente Americanc. / - seLmec
L empresa. e

Fuente. Informacién suministrada por la compaﬁl’a SELMEC

Figura 2. Presencia de la empresa SELMEC en México
Estamos en todo México...

Chihuahua

Ave. Industrias 6701. Zona Industrial Nombre
de Dios. 31110 Chihuahua, Chih. T. 01 (614)
414 1144

Hermosillo
Carretera 2 Bahia Kino
¥m. 5.5. Col. £l Liano.

83210 Hermosillo, Son.
T.01 (662) 218 9307 Monterrey
Av. Eugenio Garza Sada No. 2125 Sur.
Col. Roma. 64700. Monterrey, N.LT.

01 (81) 8128 2000

Canciin

Ave. Kinc Manz. 9 Lote 3, SM

97. entre Av. Acanceh y
Querétaro Chalchoapa Zona Industrial.
Ave. Tecnoldgico 58 Norte 105. 77530 Cancin, Q.RT. 01 {998)
Col. Centro. 76116 Querétaro, 8921660
QroT. 01 (442) 216 1189

Torreén
Torreén Valle de Guadiana 654.
Parque industrial Lagunero. 35070
Gémez Palacio, Dgo. T. 01 (871) 719
4450

Guadalajara
Saladero No. 1138. Col. Ferrocarrileros. 444§
Guadalajara, Jal. T. 01 (33) 3837 2800

Iatlahuaca Planta de Manufactura y
Valparaiso Sur Lote 7 Almacén general
Manzana 2. Parque Parque industrial Tultipark I1.
Industrial La s Boulevard Benito Jusrez no.10
Hermandad 50740 San Mateo Cuautepec. Tultitian,
Ixtlahuaca, México. 01 Estado de México. 01 (55) 5122
7122834763 1200

£ seumec

Oficina comercial
Hegel 721 Polanco V Seccién, Miguel
Hidalgo, C.P 11560 Ciudad de México

Fuente. Informacion suministrada por la compafia SELMEC
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La empresa maneja actualmente dos lineas de negocio (ver figura 3):

Figura 3. Lineas de negocio de la empresa SELMEC

: CALDERAS

Productos Eléctricos Productos Térmicos

Calderas industriales de vapor o
agua caliente

Plantas eléctricas

* Nuestras capacidades van desde
10 a 2,750kW en diesel, y desde
20 a 400kW en gas natural y gas
e * Nuestras capacida des en tubos de

* Media Tensién desde 1000 a agua van desde 10,000 a
2750kw 1,000,0001b/hr

* HRSG

* Nuestras capacidades en tubos de
fuego van desde 15 a 2,200HP

Sisternas eléctricos integrales

+ Transformadores
+ Subestaciones

* Tableros

* upPs

+ AC

2 seumec

Fuente. Informacién suministrada por la compafiia SELMEC

Su oferta en Diesel abarca desde los 10kW hasta los 2,750kW, mientras que la
oferta en gas natural y gas L.P. va de 30kW a 400kW.

Actualmente la empresa no cuenta con ningun tipo de certificacién que le permita
controlar las necesidades diarias y superar el estandar para satisfaccion del
cliente.

La empresa cuenta con algunos procedimientos, formatos y registros establecidos
para la operacioén diaria.

La empresa dispone del recurso econdmico para la implementacion de un sistema
de gestion de calidad.

Se ha evidenciado que una compafia certificada con la norma ISO 9001:2015
ofrece a sus clientes la calidad de sus bienes o servicios, estandarizacion en sus
procesos y mejora en el sistema documental, para ello se tiene una guia
internacional que permite a las compafiias enfocarse en los temas que hacen de
su labor una labor con una alta calidad; la norma ISO 9001- 2015; contiene las
normas y requisitos que las empresas deben cumplir para tener una bien o
servicio con alta calidad que cumplan las expectativas de sus clientes.
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Descripcion del problema. Actualmente la empresa Selmec no cuenta con
procedimientos documentados que le permitan a la compafiia una estandarizacion
para mejorar el cumplimiento en sus entregas, lo cual se puede evidenciar en el
cuadro 1. Indicador de gestibn Selmec del afio 2017 en el cual se tenia
establecida una meta del 80% y se evidencia cumplimiento Unicamente en tres
meses del afio. Segun lo evidenciado en la visita a la empresa realizada en el mes
de marzo por un grupo de estudiantes de la facultad de ingenieria, no se observa
seguimiento al grado de satisfaccion de sus clientes para que esta informacién
brinde apoyo en procesos de mejoramiento.

Cuadro 1. Indicador de gestion Selmec
ANO 2017
FORMULA Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Bepfiembre Octubre | Noviembre | Diciembre
Servicios cumplidos 301 425 652 529 367 268 3z 334 320 390 432 360
eficazmente
Total de servicios

solivitados w8 528 745 644 550 347 S27 443 450 623 580 73z
Resultado 7&% 80% 87,5% | 821% 7% 7% 1% 75% &5% &3% 74% 45%

Fuente. Informacién brindada por SELMEC

No contar con la certificacion 1ISO 9001:2015 le generaria a la compafia pérdida
de sus clientes por incumplimiento constante en sus entregas, ademas de una
gran desventaja al no aprovechar la oportunidad de estandarizar sus procesos
para mejorar la calidad de sus servicios y asi poder ampliar su portafolio de
servicios en el mercado a nivel internacional.

1.2.2 Formulacién del problema. ¢Puede un SGC incrementar las expectativas de
sus clientes para satisfacer sus necesidades, poder estandarizar y realizar
seguimiento de los procesos de produccién y recursos humanos que ejecuta la
empresa Selmec México?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general. Disefiar la propuesta de documentacion del sistema de
gestién de calidad en los procesos de produccién y recursos humanos bajo la
norma ISO 9001: 2015 para la empresa SELMEC.

1.3.2 Objetivos especificos

e Identificar mediante la matriz de diagnostico el nivel de cumplimiento de los
requisitos de la ISO 9001:2015 en la empresa SELMEC.

¢ Analizar los resultados del diagnostico mediante herramientas estadisticas para
generar un plan de accion.

15



¢ Disefiar la propuesta de documentacion para el sistema de gestion de calidad
ISO 9001: 2015.

1.4 JUSTIFICACION

Los Sistemas de Gestion de la Calidad permiten a las organizaciones mejorar su
desempeiio a nivel global y proporcionar una base como iniciativa de desarrollo
sostenible. La calidad se ha convertido en uno de los pilares para la mejora de los
procesos en las empresas, donde se ha adoptado el modelo internacional como
ISO 9001.

La norma ISO 9001:2015 despliega una serie de cambios en su contenido, adopta
la estructura de alto nivel, que facilita la interpretacién y organiza los requisitos de
tal manera que la organizacién integre los sistemas de gestion; tiene una
orientacion al liderazgo ya que promueve una mayor participacion de la alta
direccion, y al direccionamiento estratégico para generar valor a las partes
interesadas de la organizacion; también centra su enfoque en el pensamiento
basado en riesgos, con el fin de gestionar y minimizar los impactos de los riesgos,
como de fortalecer y aprovechar las oportunidades de la organizacion.#

Por lo anterior, la calidad en los servicios y/o productos es primordial para el
crecimiento de las empresas en el mercado, es por esto que la estructura de alto
nivel planteada en la norma ISO 9001:2015 nos permite incrementar la eficacia,
reducir costos, mejorar la calidad, documentacién de los procesos, entre otros.

Se busca realizar la propuesta para implementacion del SGC basandose en la
norma ISO 9001:2015 de manera estratégica con el fin de generar satisfaccion a
las partes interesadas, identificando y abordando riesgos y oportunidades segun
sus necesidades y expectativas.

La economia del pais ha creado la necesidad en las organizaciones de buscar
oportunidades de mejora, para lograr ser mas competitivos en el mercado, por
esta razébn las empresas buscan herramientas con las cuales optimicen sus
recursos, mejoren su productividad y sus productos y/o servicios cumplan con
estandares de normalizacion que garanticen su permanencia en el mercado.

Una herramienta muy importante para las organizaciones es la implementacion del
sistema de gestion de calidad, porque le permite demostrar su alto nivel de
cumplimiento en los procesos, altos estandares de calidad y garantiza que ofrece
un servicio que cumple con todas las caracteristicas requeridas.

14 CONTRERAS AREVALO, Andry Marcela. Disefio del plan de transicion del sistema de gestion
de calidad de Freskaleche S.A., basado en la norma NTC ISO 9001:2008 a la NTC 1SO 9001:2015
[en linea] Bucaramanga: Universidad Industrial de Santander [citado: 29, sep., 2018]. Disponible en
Internet: <URL: http://tangara.uis.edu.co/biblioweb/tesis/2016/165479.pdf>
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Se evidencian casos como la empresa ABB LTDA., la cual se encuentra
certificada desde el afio 2014 y segun la revista Dinero es catalogada como una
de las 35 plantas de alto desempefio en Colombia, la planta cuenta con altos
estandares de calidad para el cuidado y proteccion del medio ambiente, y ofrece
los equipos clave para el transporte y distribuciéon de la energia eléctrica.*®

En el mercado mexicano, en el sector de plantas eléctricas se encuentra la
empresa PLANELEC, ellos cuentan con un sistema de control de calidad con el
cual aseguran el correcto funcionamiento de sus plantas eléctricas y la
satisfaccion de sus clientes, esto les ha permitido alcanzar la calidad de
exportacion que brindan y ampliar su portafolio de clientes ofreciendo sus
productos nacional e internacionalmente.16

Teniendo en cuenta lo anterior se evidencia una necesidad clara de implementar
un sistema de gestién de calidad para SELMEC buscando ampliar su portafolio de
clientes, fidelizando los clientes actuales y mejorando la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente.

Se iniciara realizando un proceso de indagacion del estado actual de empresa
frente a los requisitos que establece la norma ISO 9001:2015, con la colaboracion
de personal seleccionado que aporte a la elaboracion de un buen diagndstico, esta
informacion se vera reflejada en una matriz diagnostico en la cual se plasmara
toda la informacion relevante relacionada con el sistema de gestion de la calidad y
su porcentaje de cumplimiento actual.

1.5 ALCANCE Y LIMITACIONES

El proyecto comprende desde el diagndstico del estado actual de la empresa de
acuerdo con la norma ISO 9001:2015, hasta la entrega de documentaciéon que
soporta la planeaciéon del sistema de gestion de la calidad para los procesos de
produccion y recursos humanos.

Este disefio no incluye la implementacion del sistema de gestion de la calidad para
la empresa Selmec.

La principal limitacion que se predice durante el desarrollo del trabajo es la
ubicacion de la empresa, disponibilidad y tiempo de respuesta de las personas
gue lideran los procesos, por temas referentes al desarrollo de sus actividades

15 DINERO. Las 35 mas: Planta industrial ABB [en linea]. Bogota: La Empresa [citado 01 octubre,
2018]. Disponible en Internet: URL: <https://www.dinero.com/edicion-impresa/informe-
especial/articulo/plantas-industriales-alto-desempeno-colombia/198889>

16 PLANELEC. Acerca de nosotros [en linea]. México: La Empresa [citado 02 octubre, 2018].
Disponible en Internet: URL: <https://www.planelec.com/>
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laborales y desconfianza de la empresa para facilitar la informacion necesaria para
el desarrollo del trabajo.

Adicionalmente el tiempo de desarrollo del proyecto segun las fechas establecidas
por la universidad.

1.6 MARCO REFERENCIAL

1.6.1 Marco conceptual. A continuacion, se relacionan las definiciones pertinentes
al marco conceptual.

1.6.1.1 Norma ISO 9001. La ISO 9001 es una norma ISO internacional elaborada
por la Organizacion Internacional para la Estandarizacién (ISO) que se aplica a los
Sistemas de Gestion de Calidad de organizaciones publicas y privadas,
independientemente de su tamafio o actividad empresarial. Se trata de un método
de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los productos y servicios, asi
como de la satisfaccion del cliente. El sistema de gestidon de calidad se basa en la
norma ISO 9001, las empresas se interesan por obtener esta certificacion para
garantizar a sus clientes la mejora de sus productos o servicios y estos a su vez
prefieren empresas comprometidas con la calidad, por tanto, las normas como la
ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para las organizaciones. El 23
de septiembre de 2015, se publicé la nueva versién ISO 9001:2015. La revision de
la norma surgio por la necesidad de adaptar la norma a los tiempos actuales en
los que se ven envueltas las organizaciones.’

1.6.1.2 Calidad. Una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que
da como resultado comportamientos actitudes, actividades y procesos para
proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de
los clientes y otras partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos y
servicios de una organizaciéon esta determinada por la capacidad para satisfacer a
los clientes, y por el impacto previsto y no previsto sobre las partes interesadas
pertinentes. La calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcion y
desempefio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el
cliente.!®

1.6.1.3 Gestidon por procesos. La Gestion por Procesos o Business Process
Management (BPM) es una forma de organizacion, diferente de la clasica
organizacién funcional, en la que prima la vision del cliente sobre las actividades
de la organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de modo

17 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion
de la calidad: requisitos. Op. cit., p. 14.

18 GONZALEZ, Hugo. ISO 31000:2018, directrices para gestion de riesgos [en linea]. Buenos Aires:
Autor [citado 04 octubre, 2018]. Disponible en Internet: URL:
<https://calidadgestion.wordpress.com/author/calidadgestion/>
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estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion. La gestion de
procesos aporta una vision y unas herramientas con las que se puede mejorar y
redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a las
necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los procesos los realizan
personas y, por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones
con proveedores y clientes.*®

1.6.1.4 Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que han
cumplido sus requisitos.

1.6.1.5 Sistema de gestion de la calidad. Sistema de gestion para dirigir y control
una organizacién con respecto a la calidad.?®

1.7 MARCO TEORICO

1.7.1 Filosofias de calidad. Es importante tener en cuenta las filosofias de los
principales autores frente a la aplicacion de un SGC para brindar satisfaccion a los
clientes, la calidad es un factor importante en cada proceso, por esto se plantean
los siguientes conceptos frente a cada autor.

Segun la filosofia de William Edwards Deming se debe “crear constancia en el
propdsito de mejorar el producto y el servicio, con el objetivo de llegar a ser
competitivos, de permanecer en el negocio y de proporcionar puestos de
trabajo”.?!

De acuerdo con de Joseph M. Juran, es importante “Invertir en la calidad es un
excelente negocio, por los magnificos resultados que trae consigo, como son: ser
competitivos, aumentar las ganancias, satisfacer al cliente, reducir los desechos,
etc.”??

19 |SOTOOLS. Gestion por procesos [en linea]. Lima: La Empresa [citado 03 octubre, 2018].
Disponible en Internet: URL:
<https://www.isotools.org/?s=Gesti%C3%B3n+por+procesos&post_type=course&c=a2500aa51e8>
20 |bid. Conceptos basicos para entender y aplicar sistemas de calidad, destacados, sistemas de
gestibn normalizados [en linea]. Lima: La Empresa [citado 03 octubre, 2018]. Disponible en
Internet: URL:
<https://www.isotools.org/?s=Gesti%C3%B3n+por+procesos&post_type=course&c=a2500aa51e8e
>

21 CONTROL DE CALIDAD PAM. Teoria de Deming [en linea]. Bogota [citado 26 abril, 2018].
Disponible en Internet: URL: <http://controldecalidadpam.blogspot.com.co/2012/05/teoria-de-
deming-mejora-continua.htmi>

22 MAESTROS DE LA CALIDAD. Filosofia Joseph Juran [en linea] [citado 28 marzo, 2018].
Disponible en Internet: URL:
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com.co/2012/09/filosofia-joseph-juran.html>

19



Para Shigeo Shingo el argumento cardinal de su filosofia es que “una de las
principales barreras para optimizar la produccion es la existencia de problemas de
calidad”.?3

Los puntos esenciales de la filosofia de Feigenbaum son:

e La calidad debe definirse en términos de satisfaccion del cliente.
¢ La calidad es multidimensional. Debe definirse comprensivamente.

Los clientes tienen necesidades cambiantes y expectativas, la calidad es
dinamica. Feigenbaum escribe, "un papel de calidad crucial de direccion de la
cima es reconocer esta evolucion en la definicion del cliente de calidad en las
fases diferentes de crecimiento del producto”.?

Calidad lo define como "un modelo de vida corporativa, un modo de administrar
una organizacion".?®

Para Ishikawa el control de calidad consiste en "desarrollar, disefar, elaborar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el mas util y siempre
satisfactorio para el consumidor".?®

Su filosofia estd basada en el control de calidad en el que es necesario que la
empresa estructure adecuadamente su Plan de Capacitacion en Calidad cuyos
objetivos deben de guardar correspondencia con los objetivos estratégicos de la
organizacion.

Por otra parte, segun Crosby sostiene que no hay ningin motivo para cometer
errores o defectos en ninglin producto o servicio. “Cero defectos”.?’

1.7.2 NTC ISO 9001:2015. Segun lo establecido en la NTC ISO 9001:2015%, la
ISO, Organizacion Internacional de Normalizacion es una federacién mundial de
organismos nacionales de normalizacion. El trabajo principal de la ISO es preparar
normas internacionales las cuales son adoptadas por las empresas y les permiten
administrar y mejorar la calidad de sus productos.

23 |bid. Filosofia Shigeo Shingo [en linea] [citado 28 marzo, 2018]. Disponible en Internet: URL:
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com.co/2012/09/filosofia-shigeo-shingo.htmI>

24 |bid. Filosofia Armand Feigenbaum [en linea] [citado 28 marzo, 2018]. Disponible en Internet:
URL: <http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com/2012/09/filosofia-armand-
feigenbaum.html>

25 |bid.

26 |bid. Filosofia Kaoru Ishikawa [en linea] [citado 28 marzo, 2018]. Disponible en Internet: URL:
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com/2012/09/filosofia-kaoru-ishikawa.htmI>

27 |bid., Filosofia Phillip Crosby [en linea] [citado 28 marzo, 2018]. Disponible en Internet: URL:
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com/2012/09/filosofia-phillip-crosby.htmi>

28 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion
de la calidad: requisitos., p. 15.
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Como lo describe Lopez Lemos la norma ISO 9001:2015 “Es la norma que
describe los requisitos que debe satisfacer una organizacion que declare estar
alineada con la norma, es la Unica entre las tres (que conforman la familia ISO
9001), que esté desarrollada con el proposito de ser empleada para la certificacion
con tercera parte”.?® Dicha certificacion genera a las organizaciones un valor
agregado frente a las que no lo tienen, esto crea mayor confiabilidad del cliente al
momento de decidir en qué lugar adquirir un producto o servicio.

La norma ISO 9001 es una norma genérica aplicable a cualquier organizacion sin
importar el sector o tamafio de la misma, lo que permite que todas las
organizaciones logren acogerla y realizar cambios desde el interior para generar
control sobre la calidad del servicio o producto ofrecido al cliente tanto interno
como externo.

1.7.3 Pensamiento basado en riesgos. Todas las organizaciones deben mantener
conciencia de que existe un riesgo en todos sus procesos Yy las actividades, sin
tener en cuenta esto la mayoria de las organizaciones tenderia a desaparecer.

Segun lo establecido en la NTC ISO 9001:2015, “el pensamiento basado en
riesgos incluye la definicion e identificacion de los riesgos como requisito, el cual
consiste en que dentro de la etapa de planeacién la organizacién debe identificar
los riesgos y oportunidades que puedan presentarse, asi como las medidas
preventivas y correctivas para dichos riesgos”.%°

Con la actualizacién de la norma el sistema se vuelve proactivo anticipandose asi
a posibles riesgos que pueden surgir en el entorno interno y externo, lo que
permite eliminarlos o reducirlos en su mayor parte gracias a su rapida
identificacion o contemplacién. Asi mismo lo describe Lépez Lemos “el
pensamiento basado en el riesgo asegura que los riesgos que puedan afectar el
éxito seran identificados, evaluados y controlados a través de planes de accién
adecuados a sus consecuencias y efectos”.3!

1.7.4 Enfoque por procesos. La norma NTC ISO 9001:2015 promueve el enfoque
basado en procesos, este enfoque contempla la definicion y gestidon de los
procesos y sus interrelaciones de manera sistematica con el fin de alcanzar los
resultados planteados segun la politica de la calidad de la organizacién.3?

Con lo anterior, se abandona el enfoque tradicional en el cual se establecian
departamentos independientes ya que la norma exige aparte de la identificacion
de los procesos la relacion existente entre ellos, con lo cual en la mayoria de las

29 LOPEZ LEMOS, Paloma. Novedades 1SO 9001:2015. Madrid: FC Editorial, 2016. p.21.

30 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Op. cit., p. 16.
31 LOPEZ LEMOS, Paloma. Op. cit., p.21.

32 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Op. cit., p. 12.
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ocasiones las entradas de un proceso son las salidas de otro. Como resultado, se
popularizan los mapas de procesos, que muestran una identificacion grafica de la
identificacion del proceso y la relacion entre los mismos.

1.7.5 Ciclo PHVA. EIl ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos de un
sistema de gestion de calidad, y basicamente esta esta constituida por cuatro
actividades, planificar, hacer, verificar, actuar, las cuales se describen a
continuacion de acuerdo con lo que establece la norma NTC 9001:2015:

¢ Planificar: establece los objetivos del sistema y sus procesos, y los
recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion, e
identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

e Hacer: implementacion de lo planificado.

o Verificar: realizar el seguimiento (cuando sea aplicable) la medicién
de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las
politicas, los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e
informar los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea
necesario.3

1.7.6 Matriz DOFA.

La matriz DOFA (o FODA, o DAFO) es una herramienta estratégica de
diagndstico que permite vislumbrar en qué situacién se encuentra una
organizacion. Este conjunto de documentos describe los aspectos
principales de este andlisis y sus aplicaciones.

El andlisis FODA (o DOFA) consiste en realizar una evaluaciéon de los
factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacion
interna de una organizacion, asi como su evaluacién externa, es decir,
las oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede
considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva general de
la situacion estratégica de una organizacion determinada.3*

33 |bid., p. 4.
34 PONCE TALANCON, Humberto. Herramientas de planeacion estratégica [en linea] [citado: 16
octubre, 2018]. Disponible en Internet: URL:

<https://www.revistavirtualpro.com/revista/herramientas-de-planeacion-estrategica/6>
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1.8 METODOLOGIA

La metodologia que se utiliz6 para el desarrollo de este trabajo consiste en la
modalidad de Visita Técnica Internacional, la cual fue realizada en el mes de
marzo de 2018 a la ciudad de México por un grupo de estudiantes de la facultad
de Ingenieria.

1.8.1 Fuentes de informacion. Para desarrollar este trabajo se necesitan fuentes
de informacién primarias y secundarias.

1.8.1.1 Fuentes primarias: son las consultas que se realizan con la informacion
suministrada por la empresa.

1.8.1.2 Fuentes secundarias: son las consultas que se realizan en libros y paginas
Web desarrollando un andlisis que ayude para el progreso del trabajo, las
consultas que se realizan en trabajos de referencia de otras empresas, algunas
muy reconocidas que han implementado esta normal.

1.8.2 Fases. Para el desarrollo del trabajo se dividié en 3 fases:

e Fase I: Diagnostico.
e Fase Il: Andlisis de la informacion.
e Fase lll: Disefio de la documentacion.

1.8.2.1 Fase I: diagnoéstico. En esta fase se realiz6 un diagnéstico del estado
actual de la empresa SELMEC, dado que es necesario conocer cualitativamente y
cuantitativamente el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015;
esta evaluacion se realiz6 teniendo en cuenta todos los numerales de la norma, en
donde se disefié una matriz en Excel con una escala de calificacion, la cual fue
evaluada por la empresa y nos permitié determinar el plan de accién a desarrollar
para el mejoramiento de los procesos al interior de la organizacion, lo que facilitara
la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

1.8.2.2 Fase II: andlisis de la informacién. En esta etapa se realiz6 el andlisis de la
informacion brindada en la matriz de diagnostico por la empresa, con el fin de
establecer el plan de accién para el disefio de la documentacion del Sistema de
Gestidn de Calidad. A partir de la herramienta de diagndstico se analizaron los
resultados evidenciando cumplimiento del 19% sobre el total de los requisitos de la
norma, con esta informacion se da paso al disefio de la documentacion.

1.8.2.3 Fase lll: disefio de la documentacion. En esta etapa se llevé a cabo la

elaboracion de toda la documentacion requerida por la norma ISO 9001:2015,
CcOmo son:
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e Mapa de procesos.
¢ Alcance del sistema.
e Mision.

e Vision.

¢ Politica de calidad.

e Caracterizacion de procesos.

e Procedimientos.
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2. DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE
LA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA SELMEC

Con el fin de conocer el estado actual en el que se encuentra la empresa Selmec
en cuanto al desarrollo del sistema de gestion de calidad, se realizara un analisis a
través de la matriz de diagnostico (véase el Anexo A), el cual incluye las siguientes
variables, requisito requerido segun la norma ISO 9001:2015, puntaje obtenido,
teniendo en cuenta los siguientes criterios:

0: incumple el requisito
1: cumple parcialmente el requisito
2: cumple totalmente el requisito

En la Matriz de Diagndstico se registran los resultados frente a cada numeral
segun lo expresado anteriormente, esta informacidbn se obtiene con la
colaboracion de los ingenieros de las areas de produccion y personal de recursos
humanos de la empresa.
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3. ANALISIS DEL ESTADO DE LA EMPRESA SELMEC FRENTE A LOS
REQUISITOS ESTABLECIDOS EN LA NORMA 1SO 9001:2015

A continuacién, se evidencian los resultados obtenidos del diagnéstico (ver figura
4), con los que se pretende tener una base para iniciar con la planeacion del
sistema de gestidon de calidad de la empresa Selmec.

Figura 4. Gréfica de resultados del diagnostico

Cumplimiento General de la Norma ISO
9001:2015 en la empresa Selmec

19%

81%

= %Cumplimiento % Mo Cumplimiento

Fuente. El Autor

De acuerdo con la figura 4, se identifica que la empresa Selmec cuenta con un
porcentaje de cumplimiento del 19% frente a los requisitos establecidos en la
Norma I1SO 9001:2015.

La informacion obtenida de la matriz diagnéstico se resume en el siguiente cuadro,
en el cual se presenta el despliegue de los resultados obtenidos en cada uno de
los numerales de la norma, con el cual se pretende identificar el porcentaje de
requisitos cumplidos por la empresa Selmec, y asi iniciar la planeacion del
Sistema de Gestion de la Calidad de esta.

Cuadro 2. Resultados del diagnostico

- N*® PUNTAJE | PUNTA.E %
2l B CAPITULO REQUISITOS | MAXIMO | OBTENIDO | CUMPLIMIENTO

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 4 5 10 3 30%
5 LIDERAZGO 5 5 10 1 10%
6 PLANIFICACION ] 5 10 2 20%
7. APOYO [ 13 26 11 42%
8. OPERACION 8 23 46 14 30%
9. EVALUACION DEL DESEMPENGC g 2 16 0 0%
10. MEJORA 10 3 ] 0 0%

TOTAL G2 124 k) 19%

Fuente. El Autor
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Se identifican 62 requisitos de los cuales la empresa Selmec presenta los
siguientes resultados:

Con respecto al numeral 4:

e Cuenta con 5 requisitos.

e Incumple con 2 requisitos:

» 4.2.1 Generalidades

»4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos
necesarios y sus interacciones.

e Cumple parcialmente con: 3 requisitos:

» 4.1 Comprension de la organizacion y su contexto

» 4.3 Determinar el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

» 4.4.2 Mantener conservar la informacion documentada.

El numeral 5 cuenta con 5 requisitos.

e Incumple con: 4 requisitos:

» 5.1.2 Enfoque al cliente

» 5.2.1 Establecimiento de la Politica de Calidad

» 5.2.2 Comunicacion de la Politica de Calidad

» 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

e Cumple parcialmente con un requisito:

» 5.1.1 Generalidades.

El numeral 6 cuenta con 5 requisitos.

e Incumple con 3 requisitos:

»6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad la organizacion debe
considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en
el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades.

» 6.1.2 La organizacién debe planificar las acciones para abordar estos riesgos y

oportunidades.
» 6.3 Planificacion de los cambios.
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e Cumple parcialmente con 2 requisitos:

»6.2.1 La organizacion debe establecer los objetivos de la calidad para las
funciones y niveles correspondientes y los procesos necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad

» 6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe
determinar: qué va a hacer, qué recursos se requeriran, quién sera el responsable,
cuando se finalizara y como se evaluaran los resultados.

El numeral 7 cuenta con 13 requisitos.
e Incumple con 2 requisitos:

» 7.5.2 Creacion y actualizacion.
» 7.5.3 Control de la informacion documentada.

e Cumple parcialmente con 11 requisitos:

» 7.1.1 Generalidades

> 7.1.2 Personas

» 7.1.3 Infraestructura

» 7.1.4 Ambiente

» 7.1.5.1 Generalidades

» 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
» 7.1.6 Conocimiento de la organizacion
» 7.2 Competencia

» 7.3 Toma de conciencia

» 7.4 Comunicacion

» 7.5.1 Generalidades

El numeral 8 cuenta con 23 requisitos.
e Incumple con 9 requisitos:

» 8.1 Planificacién y control operacional

» 8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

» 8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

» 8.4.2 Tipo y alcance del control

» 8.5.2 Identificacion y trazabilidad

» 8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

» 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

»8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean
conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionada.
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» 8.7.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada que describa
la no conformidad.

e Cumple parcialmente con 14 requisitos:

» 8.2.1 Comunicacién con el cliente

» 8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
» 8.2.3 Revisién de los requisitos para los productos y servicios
» 8.3.1 Generalidades

» 8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

» 8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

» 8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

» 8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

» 8.4.1 Generalidades

» 8.4.3 Informacion para los proveedores externos

» 8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio

» 8.5.4 Preservacion

» 8.5.6 Control de los cambios

» 8.6 liberacion de los productos y servicios

El numeral 9 cuenta con 8 requisitos.
e Incumple con 8 requisitos:

» 9.1.1 Generalidades

» 9.1.2 Satisfaccion del cliente

» 9.1.3 Andlisis y evaluacion

»9.2.1 La organizaciébn debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la
calidad

»9.2.2 La organizacion debe: a) planificar, establecer, implementar y mantener
uno o varios programas de auditoria, b)definir los criterios de la auditoria y el
alcance para cada auditoria, c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias,
d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direcciéon
pertinente, e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas
sin demora injustificada, f) conservar informacion documentada como evidencia de
la implementacion del programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.
» 9.3.1 Generalidades

» 9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

» 9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

El numeral 10 cuenta con 3 requisitos.

e Incumple con 3 requisitos:
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» 10.1 Generalidades
» 10.2 No conformidad y accién correctiva
» 10.3 Mejora continua

Como se observa en el cuadro 2 los numerales 7 (Apoyo) y 4 (Contexto de la
organizacion) tienen un 42% y 30% respectivamente siendo los que mayor
cumplimiento tienen frente a los requisitos, esto debido a que la empresa de
acuerdo a la informacion hallada cuenta con recursos, personal capacitado,
infraestructura que permite brindar un mejor servicio al cliente, la empresa aplica
algunos requisitos de la norma pero no se mantiene la informacion documentada,
determina unos requisitos frente a la prestacion de su servicios, entre otros, esto
demuestra que a pesar de no tener un Sistema de Gestion de la Calidad esta
enfocada a brindar un servicio de calidad a sus clientes, lo cual permitira que a
futuro cuando la empresa decida certificarse en la Norma ISO 9001:2015, su
implementacion no genere traumatismos y por el contrario cada miembro de los
procesos este comprometido a apoyar el mantenimiento del mismo.

Por otro lado, se observa que los numerales del 9 y 10 muestran total
cumplimiento, debido a que la empresa no cuenta con un Sistema de Gestion de
calidad ni la planeacién de este, con el cual defina y documente aspectos como:
seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion, satisfaccion del cliente, analisis y
evaluacion, auditoria interna, revision por la direccién, mejora continua.

Como se observd anteriormente el diagnéstico ha permitido identificar aspectos
con los que no cuenta la empresa, por tal motivo se decide realizar una propuesta
de planeacioén del Sistema de Gestion de la Calidad, lo cual permita a la empresa
tener una base sobre la cual mas adelante pueda empezar el proceso de
implementacion de dicho Sistema.
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4. DISENAR LA PROPUESTA DE DOCUMENTACION PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD ISO 9001: 2015

4.1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Es importante partir del contexto de la empresa tanto interno como externo, ya que
asi se puede determinar como se encuentra la organizacion y cuales son sus
debilidades y fortalezas, igualmente se debe conocer cudles son sus
oportunidades para crear una ventaja competitiva frente a otras empresas y
conocer sus amenazas para que le permita estar preparada frente a cambios
futuros.

Al conocer el contexto de la organizacion nos permite tomar decisiones basados
en lo que esta ocurriendo y no en la percepcién de los miembros de la empresa,
esta informacion puede afectar los resultados de forma positiva o negativa al
momento de fijar los objetivos de calidad.

Por lo anterior se realiza una matriz DOFA desde la perspectiva de rol de
estudiante, con la que se busca contextualizar en aspectos externos e internos
que pueden beneficiar o afectar el adecuado funcionamiento de sus procesos
(véase cuadro 3).
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Cuadro 3. Matriz DOFA contexto Selmec

MATRIZ DOFA

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Optimizacién de recursos

D1. Incumplimiento de los indicadores de gestion

F2. Fuentes de energia reutilizable

D2. Falta de coordinacién entre procesos

F3. Disefio de equipos para el proyecto

D3. Falta de personal capacitado

F4. Solidez en el sistema financiero

D4. Documentacion de los procesos

F5. Potencial de crecimiento

F6. Planta de produccién propia

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

O1. Mejorar la calidad de los servicios ofrecidos

F1y O5: Aprovechar los recursos tecnologicos
para brindar servicio al cliente a través de las
redes e incrementar sus ventas.

D4y O1: Documentar los procesos de la
empresa para asi estandarizar y garantizar el
cumplimiento de los servicios ofrecidos.

02. Economia ascendente

F5y O2: Fortalecer y estandarizar los procesos
para brindar mejor servicio y garantizar
crecimiento en la economfa existente.

D1y O4: Realizar un plan con los proveedores
estrategicos, para que garanticen el tiempo de
entrega de los insumos ofrecidos.

03. Servicio de postventa

F3y O1: Cumplir con la entrega de los disefios
del proyecto en los tiempos establecidos con el
cliente al momento de la pre venta.

D1y O3: Llevar un seguimiento a las ventas
realizadas, para confirmar satisfaccion del cliente
con el producto ofrecido y asi garantizar el
cumplimiento de indicadores.

O4. Plan con proveedores

F5y O5: Incursionar en el mercado a nivel
nacional

O5. Ventas por internet

F4 y O2: Implementar el SIG para garantizar
cumplimiento en sus procesos y satisfaccion de
los clientes, logrando asi posicionarse en el
mercado actual.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

0w —-—un-rr>»>Z>»
OZxxm-HXm

Al. Nuevos participantes en el mercado

F1y A4: Optimizar los recursos actuales de la
empresa para garantizar satisfaccion y
permanencia de sus clientes

D4 y Al: Estandarizar sus procesos para cumplir
internamente sus tiempos de respuesta y lograr
preferencia de sus clientes.

A2. Tecnologia cambiante

F2 y A2: Incluir en su brochure las fuentes que
se estan utilizando en sus productos para
minimizar la contaminacién y optimizar sus
productos.

D1y A4: Generar un indicador de gestion que sea
alcanzable y evidencie la satisfaccion de sus
clientes frente a la competencia.

A3. Desarrollo de tecnologia nacional

F2 y A3: Aprovechar las fuentes de energia
reutilizable para contribuir con el desarrollo de
los planes de tecnologia a nivel nacional.

A4. Competencia agresiva

F5y Al: Al tener recursos propios y optimizar
sus procesos se puede brindar un mejor
servicio al cliente que permita excluir a la
competencia.

Fuente. El Autor

4.2 MAPA DE PROCESOS

A través del mapa de procesos de busca elaborar un plan estratégico, para tomar
consciencia de la mision de la empresa, representada por los procesos de negocio
para lograr satisfaccion de las partes interesadas.

De acuerdo con las actividades que realiza cada proceso, se identifica cuales son
estratégicos, que definen y controlan las metas de la organizacion, sus politicas y
estrategias, los misionales que permiten generar el producto y/o servicio que se
entrega al cliente, y los de apoyo que son los que abarcan las actividades
necesarias para el correcto funcionamiento de los procesos operativos.
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Figura 5. Mapa de procesos Selmec

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION GERENCIAL

J

PROCESOS MISIONALES

“ COMPRAS PRODUCCION COMERCIAL

)

SATISFACCION DE LAS PARTES INTERESADAS

PROCESOS DE APOYOD

RECURSOS DIRECCION GESTION
HUMANOS ADMINISTRATIVA FINANCIERA

MECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

[

Fuente. EI Autor
4.2.1 Caracterizaciones.
4.2.1.1 Produccién. A continuacion, se relaciona: objetivo y alcance del proceso.

¢ Objetivo: disefiar y desarrollar proyectos que cumplan con los requerimientos de
los clientes.

e Alcance: desde la recepcion de la solicitud del cliente hasta la entrega a
satisfaccion y seguimiento del servicio post venta (véase el Anexo B).

4.2.1.2 Recursos humanos. A continuacion, se relaciona: objetivo y alcance del
proceso.

¢ Objetivo: Garantizar la competencia de personal, ambiente de trabajo y
administracion de los recursos, brindando apoyo para los procesos misionales y
estratégicos de la organizacion

¢ Alcance: Todos los procesos de la empresa. (véase el Anexo C).
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4.3 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Disefio de la documentaciéon del sistema de gestién de calidad para los procesos
de produccion y recursos humanos de la empresa SELMEC, basados en los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

4.4 MISION

Comercializar soluciones integrales para plantas eléctricas y calderas industriales
con los recursos financieros adecuados, con un talento humano capacitado y
comprometido con el cumplimiento de las metas de la organizacion, buscando la
mejor solucion en eficiencia energética y generando valor en las expectativas de
los clientes.

4.5 VISION

Para el 2020 lograr posicionarse en el mercado a nivel nacional como una
empresa lider en la calidad de sus servicios y productos, brindando equipos,
repuestos, servicio y soporte técnico de excelente calidad y desempefio; ser
aliados estratégicos para sus clientes - proveedores, contando siempre con los
recursos apropiados, generando la rentabilidad esperada.

4.6 POLITICA DE CALIDAD

Selmec como empresa comercializadora de plantas eléctricas y calderas
industriales expresa sucompromiso con el mejoramiento continuo de sus
procesos para satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de los
clientes internos y externos, contando con un personal idéneo, generando los
recursos fisicos y econdmicos necesarios para el logro de sus objetivos,
cumpliendo con todos los requisitos para su ejecucion.

4.7 OBJETIVOS DE CALIDAD

A partir de la politica de calidad, se procedi6 a la elaboracion de los objetivos de
calidad, los cuales quedaron definidos asi:

e Mantener la satisfaccion del cliente a través del mejoramiento continuo.
e Cumplir con los tiempos de entrega establecidos en cada proyecto.
¢ Ejecutar proyectos rentables para la organizacion y el cliente.

¢ Brindar capacitacion a los colaboradores en las competencias requeridas por la
organizacion.

34



4.8 PARTES INTERESADAS

En la empresa Selmec existen varias partes que influyen en el 6ptimo desarrollo
de sus actividades. A continuacion, se relacionan las partes interesadas
identificadas.

¢ Clientes: aquellas personas o compafias que necesitan suplir necesidades para
abastecimiento de energia eléctrica a través de una planta eléctrica y/o caldera.

e Proveedores: aquellas empresas que cumplen con las condiciones y garantias
exigidas por la compafiia Selmec y tienen las condiciones idoneas para brindar un
producto de alta calidad.

e Accionistas: SELMEC es una empresa unipersonal.

e Empleados: personas naturales que hacen parte de SELMEC, que diariamente
ejecutan labores en pro del logro de los objetivos y metas organizacionales.
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5. CONCLUSIONES

La situacion inicial de la empresa Selmec mostr0 que soOlo presentaba un
cumplimiento del 19% de los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2015, esto
se debe a que no se ha desarrollado un plan con la finalidad de contemplar la
planeacion e implementacion del SGC.

Con este trabajo, la empresa SELMEC cuenta con una herramienta de diagndstico
frente a la norma ISO 9001:2015 que le permite a la empresa determinar la
situacion actual y basados en el analisis DOFA disefiar estrategias que permitan
fortalecer alin mas a la empresa, mitigar el impacto de las debilidades y amenazas
presentes en la misma, de tal manera que se busque la mejora continua de la
organizacion.

Al llevar a cabo la implementacion de la propuesta para el Sistema de Gestion de
Calidad basados en la norma ISO 9001:2015, permitir4 a la organizacion tener una
estructura organizacional, realizar una planeacion en sus procesos, visualizar un
panorama actual y tener una proyeccion a donde se quiere llegar.

Tener un sistema de Gestion de Calidad implementado, permite a la compafia

generar ventaja frente a sus competidores, asi como la ampliacion y fidelizacién
de sus clientes quienes lo manejan como requisito en sus negociaciones.
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar una etapa complementaria para revision de esta
informacion e inicio de la etapa de implementacién, para que la empresa logre una
organizacion de sus procesos, fijacion y seguimiento de metas periddicas y
aumentar la satisfaccion de sus clientes.

Divulgar y sensibilizar a todo el personal de la empresa, acerca del Sistema de
Gestion de Calidad basado en la ISO 9001:2015, con la finalidad de establecer
planes de auditorias internas, para mantener un seguimiento periddico a los
procesos y documentacion, evidenciando la trazabilidad en las actividades
realizadas en los mismos.

Compromiso por parte de la alta direccion frente a los ajustes que sean
pertinentes a la planeacion e implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad, participando activamente del proceso, asignando los recursos
necesarios e integrando a las partes interesadas de la empresa.

37



BIBLIOGRAFIA

CONTRERAS AREVALO, Andry Marcela. Disefio del plan de transicion del
sistema de gestion de calidad de Freskaleche S.A., basado en la norma NTC ISO
9001:2008 a la NTC ISO 9001:2015 [en linea] Bucaramanga: Universidad
Industrial de Santander [citado: 29, sep., 2018]. Disponible en Internet: <URL:
http://tangara.uis.edu.co/biblioweb/tesis/2016/165479.pdf>.

CONTROL DE CALIDAD PAM. Teoria de Deming [en linea]. Bogota [citado: 26
abril, 2018]. Disponible en Internet: URL:
<http://controldecalidadpam.blogspot.com.co/2012/05/teoria-de-deming-mejora-
continua.htm|>

DINERO. Las 35 méas: Planta industrial ABB [en linea]. Bogota: La Empresa
[citado: 01 octubre, 2018]. Disponible en Internet: URL:
<https://www.dinero.com/edicion-impresa/informe-especial/articulo/plantas-
industriales-alto-desempeno-colombia/198889>

GONZALEZ, Hugo. 1ISO 31000:2018, directrices para gestion de riesgos [en linea].
Buenos Aires: Autor [citado: 04 octubre, 2018]. Disponible en Internet: URL:
<https://calidadgestion.wordpress.com/author/calidadgestion/>

INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION.
Sistemas de gestion de la calidad: requisitos. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.:
El Instituto, 2015. 33 p.

ISOTOOLS. Conceptos basicos para entender y aplicar sistemas de calidad,
destacados, sistemas de gestion normalizados [en linea]. Lima: La Empresa
[citado: 03 octubre, 2018]. Disponible en Internet: URL:
<https://www.isotools.org/?s=Gesti%C3%B3n+por+procesos&post_type=course&c
=a2500aa51e8e>

---------- . Gestion por procesos [en linea]. Lima: La Empresa [citado: 03 octubre,
2018]. Disponible en Internet: URL:
<https://www.isotools.org/?s=Gesti%C3%B3n+por+procesos&post_type=course&c
=a2500aa51e8e>.

LOPEZ LEMOS, Paloma. Novedades ISO 9001:2015. Madrid: FC Editorial, 2016.
153 p.

MAESTROS DE LA CALIDAD. Filosofia Armand Feigenbaum [en linea] [citado: 28
marzo, 2018]. Disponible en Internet: URL.: <
http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com/2012/09/filosofia-armand-
feigenbaum.html>

38



---------- . Filosofia Joseph Juran [en linea] [citado: 28 marzo, 2018]. Disponible en
Internet: URL:
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com.co/2012/09/filosofia-joseph-
juran.html>

---------- . Filosofia Kaoru Ishikawa [en linea] [citado: 28 marzo, 2018]. Disponible en
Internet: URL:
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com/2012/09/filosofia-kaoru-
ishikawa.htm|>

---------- . Filosofia Phillip Crosby [en linea] [citado: 28 marzo, 2018]. Disponible en
Internet: URL:
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com/2012/09/filosofia-phillip-
crosby.html|>

---------- . Filosofia Shigeo Shingo [en linea] [citado: 28 marzo, 2018]. Disponible en
Internet: URL:
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com.co/2012/09/filosofia-shigeo-
shingo.html>

PLANELEC. Acerca de nosotros [en linea]. México: La Empresa [citado: 02
octubre, 2018]. Disponible en Internet: URL: <https://www.planelec.com/>

PONCE TALANCON, Humberto. Herramientas de planeacion estratégica [en
linea] |[citado: 16 octubre, 2018]. Disponible en Internet. URL:
<https://www.revistavirtualpro.com/revista/herramientas-de-planeacion-
estrategica/6>

39



Anexo A. Matriz de diagnostico

ESCALA DE CALIFICACION

DESCRIPCION

CALIFICACION

Incumple el requisito 0]
Cumple parcialmente el requisito 1
Cumple totalmente el requisito 2

MATRIZ PARA DIAGNOSTICO CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NORMA ISO 9001:2015 EN LA
EMPRESA SELMEC

REQUISITO

CALIFICACION

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Comprension de la Organizacion y de su contexto

1. La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
proposito y su direccion estratégica y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos
de su sistema de gestion de la calidad.

2. La organizacion debe realizar el seguimiento y la revisién de la informacién sobre estas cuestiones
externas e internas.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

4.2.1 Generalidades

1. Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de proporcionar
regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar:
a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad;
b) los requisitos de estas partes interesadas que son pertinentes para el sistema de gestién de la
calidad.
2. La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes
interesadas y sus requisitos pertinentes.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad
1. La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la calidad
para establecer su alcance. 1
Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:
a) las cuestiones externas e internas referidas en el apartado 4.1;
b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2;
c) los productos y servicios de la organizacion.
2. La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si son aplicables en
el alcance determinado de su sistema de gestién de la calidad.
-El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion debe estar disponible y mantenerse
como informacion documentada. - El alcance debe establecer los tipos de productos y
servicios cubiertos, y facilitar la justificacion para cualquier requisito de esta Norma Internacional que
la organizacion determine gue no es aplicable para el alcance de su Sistema de Gestion de la
Calidad.

4.4 Sistema de Gestion de la calidad y sus procesos

4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema
de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de 0

acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y
su aplicacion a través de la organizacién, y debe:
a) Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de tales procesos.

b)Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c)determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse
de la operacion eficaz y el control de estos procesos;

d)determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su disponibilidad;

e)asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

fabordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1;

40




ESCALA DE CALIFICACION

DESCRIPCION

CALIFICACION

Incumple el requisito

0

Cumple parcialmente el requisito

1

Cumple totalmente el requisito

2

MATRIZ PARA DIAGNOSTICO CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NORMA ISO 9001:2015 EN LA
EMPRESA SELMEC

REQUISITO

CALIFICACION

g)evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que estos
procesos logran los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos;

b) conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos se realizan
segun lo planificado.

5 LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de la
calidad:

a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia

del sistema de gestion de la calidad;

b) asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la calidad para el
sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccion
estratégica de la organizacion;

c) asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los
procesos de negocio de |a organizacion;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos Yy €l pensamiento basado en riesgos;

e) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén
disponibles;

f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad;

g) asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos;

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad;

1) promoviendo la mejora;

J) apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la forma en la que
aplique a sus areas de responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al cliente

1. La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que:

a) se determinan, comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables;

b)se determinan y se consideran los riesgos y oporiunidades que pueden afectar a la conformidad de
los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente;

c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.;

5.2Palitica

5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad

1. La alta direccidn es 1a gue debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que:
a)Sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica.

b)Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad.

¢} incluya el compromise de cumplir los requisitos aplicables;

d) Incluya un compromiso de mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
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ESCALA DE CALIFICACION

DESCRIPCION

CALIFICACION

Incumple el requisito 0
Cumple parcialmente el requisito 1
Cumple totalmente el requisito 2

MATRIZ PARA DIAGNOSTICO CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NORMA ISO 9001:2015 EN LA
EMPRESA SELMEC

REQUISITO

CALIFICACION

La politica de calidad debe: a) estar disponible como
informacion documentada;

0

b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de |a organizacion;

c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.

5.3 Roles responsabilidades y autoridades en las organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniguen y se entiendan en toda la organizaci()n.

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:
a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de esta
Norma Internacional;

b) asegurarse de que los procesos estan generando las salidad previstas.

c) Informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion de la
Calidad y sobre las oportunidades de mejora (vease 10.1).

d) Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacién.

e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene cuando se
planifican e implementan cambios en el mismo.

6 PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad,

la organizacion debe considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos
en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que es ineludible abordar con el fin de:
a) asegurar que el sistema de gestién de la calidad pueda lograr sus resultados previstos.

b) aumentar los efectos deseables

c) prevenir o reducir lo efectos no deseados.

d) lograr la mejora.

6.1.2 La organizacién debe planificar:

a) Las acciones para aboradar estos riesgos y oportunidades;

b) La manera de:

1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la calidad (véase
44)

2) evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones llevadas a cabo para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al
impacto potencial de la conformidad de los productos y servicios.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacién

6.2.1 La organizacién debe establecer los objetivos de la calidad para las funciones y niveles
correspondientes y los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad

1. Los ebjetivos de la calidad deben: a) ser afines con la
politica de la calidad;

b) ser medibles ;

c) considerar los requisitos aplicables;

d) ser pertinetes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccion
del cliente;

e) ser objeto de seguimiento;

f) ser comunicados;

g) actualizarse, segin corresponda.

2. La organizacion debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de la calidad.
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ESCALA DE CALIFICACION

DESCRIPCION CALIFICACION
Incumple el requisito 0
Cumple parcialmente el requisito 1
Cumple totalmente el requisito 2
MATRIZ PARA DIAGNOSTICO CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NORMA I1SO 9001:2015 EN LA
EMPRESA SELMEC
REQUISITO CALIFICACION
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe determinar:
a) que se va a hacer,; 1
b) qué recursos se requeriran;
) quién sera responsable;
d) cuando se finalizara;
&) como se evaluaran los resultados.
6.3 Planificacion de los cambios.
Cuando la organizacion determine la nececidad de los cambios en el sistema de gestion de la 0

calidad, estos cambios deben llevar acabo de manera planificada (vease 4.4).

La organizacién debe considerar: a) el proposito de los
cambios y sus consecuencias potenciales;

b) la integridad del sistema de gestion de la calidad;

c) la disponibilidad de recursos;

d) la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

7 APOYO

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La organizacion debe estipular y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

La organizacion debe considerar: a) las capacidades y
limitaciones de los recursos internos existentes;

b) qué se necesita obtener de los proveedores externos.

7.1.2 Personas

La organizacion debe determinar y proporcionar las perscnas necesarias para la implementacion
eficaz de su sistema de gestion de |a calidad y para la operacidn y control de sus procesos.

7.1.2 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura para la operacion de sus
procesos para lograr la conformidad de los productos y Servicios.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

1. La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacion
de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y sernvicios.

2. Estos factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de los productos y servicios
suministrados.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

1. La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la
validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicion para verificar la
conformidad de los productos y servicios con los requisitos.

2_La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:

a) son adecuados para el tipo de actividades de seguimiento y medicion realizadas.

b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su proposito.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

1. Cuando la trazabilidad de las mediciones €5 un requisito, o es considerada por la organizacion
como parte esencial para proporcionar conflanza en la validez de los resultados de la medicion, el
equipo de medicion debe:
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DESCRIPCION CALIFICACION
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a) calibrarse o verificarse , 0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilizacion, contra
patrones de medicion trazables a patrones de medicidn internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones, debe conservarse como informacion documentada la base utilizada para la
calibracion o la verificacion;

b) identificarse para determinar su estado;

c) protegerse contra ajustes, dafic o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracion y los
posteriores resultados de la medicion

2. La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicion previos se ha visto
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto para su proposito
previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

La organizacién debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y
para lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicidn en la medida en que sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales
necesarios y a las actualizaciones requeridas.

7.2 Competencia

La organizacion debe: a) determinar la
competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al
desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad;

b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion, formacion o
experiencia apropiadas;

c) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir Ia competencia necesaria y evaluar la eficacia
de las acciones tomadas;

d) conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de la competencia.

7.3 Toma de conciencia

La organizacion debe asegurarse de gque las personas que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion tomen conciencia de:
a) la politica de la calidad;

b) los objetivos de calidad pertinentes;

¢} su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los beneficios de una
mejora del desempeiio;

d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestit’m de la calidad.

7.4 Comunicacion

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de
gestion de la calidad, que incluyan:
a) qué comunicar,

b) cuando comunicarlo,

C) & quien comunicar,

d) como comunicar;

€) quién comunica.

7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

El sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe incluir:
a) la informacion documentada requerida por esta Norma Internacional;
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b) la informacién documentada que la organizacidn determina como necesaria para la eficacia del
sistema de gestit’m de la calidad.

7.5.2 Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacion debe asegurarse de que lo
siguiente sea apropiado:
a) la identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de soporte (por
ejemplo, papel, electronico);

c) la revision Y aprabacic’:n con respecto a la conveniencia y adecuacion.

7.5.3 Control de la informacion documentada

7.5.3.1 La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta
Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:
a) esté disponible y sea iddnea para su uso, donde y cuando Se necesite;

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, confra pérdida de la confidencialidad, uso
inadecuado o pérdida de integridad).

7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe abordar las siguientes
actividades, segun corresponda:
a) distribucion, acceso, recuperacion y uso;

b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;

c¢) control de cambios (por ejemplo, control de version);

d) Conservacion y disposicion

La informacién documentada de origen externo, que la organizacion determina como necesaria para
la planificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad, se debe idenfificar, segin
sea apropiado, y controlar.

La informacion documentada conservada como evidencia de la contra modificaciones no
intencionadas_conformidad debe protegerse

8 OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos (véase 4.4) necesarios para
cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y para implementar las acciones
determinadas en el capitulo 6, mediante:

a) la determinacion de los requisitos para los productos y servicios;

b) el establecimiento de criterios para:
1) los procesos;

2) la aceptacion de los productos y servicios;

¢) la determinacién de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los
productos y semvicios;

d) la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios;

e) la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada en la
extension necesaria para:
1) tener confianza en que los procesos 5e han llevado a cabo segun lo planificado;

2) demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la organizacion.

La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los cambios
no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segin sea necesario.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén controlados
(véase 8.4).

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
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8.2.1 Comunicacion con el cliente
La comunicacion con los clientes debe incluir: ]
a) proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios;
b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;
c) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,incluyendo las
quejas de los clientes;
d) manipular o controlar la propiedad del cliente;
e) establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los ’
clientes, la organizacion debe asegurarse de que:
a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
2) aquellos considerados necesarios por la organizacion;
b) la organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y servicios que
ofrece.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
8.2.3.1 La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los ]
productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes.
La organizacion debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos y
servicios a un cliente para incluir:
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega
y las posteriores a la misma;
b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o previsto,
cuando sea conocido;
¢) los requisitos especificados por la organizacion;
d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y sernvicios;
La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos
del contrato o pedido y los expresados previamente.
La erganizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente no
proporcione una declaracion documentada de sus requisitos.
8232 La organizacion debe conservar la informacion documentada, cuando sea aplicable:
a) sobre los resultados de la revision;
b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
La organizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y
servicios, la informacion documentada pertinente sea medificada, y de que las personas pertinentes 0

sean conscientes de los requisitos modificados.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desamollo que sea
adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacion debe considerar:
a) la naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo;

b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo aplicables;
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¢} las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo;

d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y desarrollo;

e) la necesidad de controlar las interfaces entre Ios individuos y las partes implicadas en el proceso
de disefio y desarollo;

e) las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los productos y
servicios;

f) la necesidad de confrolar las interfaces entre las personas que participan activamente en el
proceso de disefio y desarrollo;

g) la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de disefio y
desarrollo;

h) los requisitos para la posterior provision de productos y servicios;

i} el nivel de control del proceso de disefic y desamollo esperado por los clientes y ofras partes
interesadas pertinentes;

J) la informacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del
disefio v desarrollo.

8.3.3 Entradas para el disefno y desarrollo

1. La organizacidon debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y
servicios a disefiar y desarrollar. La organizacion debe considerar:
a) los requisitos funcionales y de desempefio;

b) la informacion proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo similares;

c) los requisitos legales y reglamentarios;

d) normas o codigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a implementar;

e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios.

2. Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, estar completas y sin
ambigluedades.

3. Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.

4. La organizacion debe conservar la informacidn documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse de
que:
a) se definen los resultados a lograr;

b) se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos;

¢) se realizan actividades de verificacion para asegurarse de gue las salidas del disefio y
desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;

d) se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos y servicios resultantes
satisfacen los requisitos para su aplicacic’m especificada o uso previsto;

e) se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacion y validacion;

f) se conserva la informacion documentada de estas actividades.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrolle

La organizacion debe asegurarse de que los elementos de salida del disefio y desarrollo:
a) cumplen los requisitos de Ios elementos de entrada para el disefio y desarollo;

b) son adecuados para los procesos posteriores para la provision de productos y servicios;

¢) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, y a los criterios de
aceptacion, cuando sea aplicable;

d) asegurarse de que los productos a producir, o los servicios a prestar, son adecuados para el
proposito previsto y su uso seguro y correcto.
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La organizacion debe mantener la informacion documentada resultante del proceso de disefio y
desarrollo.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio y desarrollo
de los productos y servicios, o posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no 0
haya un impacto adverso en la conformidad con 10s requisitos.
La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre:  a) los cambios del disefio y
desarrollo;
b) los resultados de las revisiones;
c) la autorizacion de los cambios;
d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades
La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados ’
externamente son conformes a los requisitos.
La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:
a) les productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incerporarse dentro de los
propios productos y servicios de la organizacion;
b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos
en nombre de la organizacion;
C) un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como resultado
de una decision de la organizacion.
La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su capacidad para
proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos.
La organizacidn debe conservar la informacién documentada de estas actividades y de cualquier
accion necesaria que surja de las evaluaciones.
2.4.2 Tipo y alcance del control
La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos 0

Y servicios conformes de manera coherente a sus clientes.

La organizacion debe:
a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestion de la calidad;

b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a las
salidas resultantes;

c) tener en consideracion: 1) el impacto potencial
de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la
organizacion de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables;

2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor extermno;

d) determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo.

La organizacion debe comunicar a los proveedores extemos sus requisitos para:
a) los procesos, productos y servicios a proporcionar;
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b) la aprobacion de:

)
1) productos y servicios;
2) métodos, procesos y equipos;

3) la liberacion de productos y servicios;

¢) la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas;

d) las interacciones del proveedor externo con la organizacic'm;

e) el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte de la
organizacion;

f) las actividades de verificacion o validacion que la organizacion, o su cliente, pretende llevar a cabo
en las instalaciones del proveedor externo.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

La organizacion debe implementar la produccién y provision del servicio bajo condiciones
controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacion documentada que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a
desempefiar;

2) los resultados a alcanzar,

b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados;

c) la implementacion de actividades de sequimiento y medicion en las etapas apropiadas
para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas,
v los criterios de aceptacion para los productos y servicios;

d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos;

e) la designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida;

f) la validacién y revalidacidén peribdica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de
los procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores;

g) la implementacion de acciones para prevenir los erores humanos;

h) la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 ldentificacion y trazabilidad

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea
necesario, para asegurar la conformidad de los productos y semnvicios.

La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento
y medicion a traves de la produccion y prestacion del servicio.

La organizacion debe controlar la identificacion dnica de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito

debe conservar la informacion documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos
mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma.

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes o de
los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro de los productos y
servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algun otro
modo se considere inadecuada para su uso, la organizacion debe informar de esto al cliente o
proveedor externo y conservar la informacion documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion
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La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion y prestacion del servicio, en la
medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.

1

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

La organizacidén debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la enfrega asociadas

con los productos y semvicios. 0
Al determinar el alcance de |as actividades posteriores a la enfrega que se requieren, la organizacion
debe considerar:
a) los requisitos legales y reglamentarios;
b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y Servicios;
c) la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios;
d) Ios requisitos del cliente;
e) la retroalimentacion del cliente.
8.5.6 Control de los cambios
La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion o la prestacion del senvicio. 1
En la extension necesaria para asegurarse de la continuidad en conformidad de los requisitos.
debe conservar informacion docuemntada gue describa los resultados de la revision de los cambios,
las personas que autorizan el cambio y cualquier accion necesaria que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, 1
para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.
La liberacién de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.
La organizacidén debe conservar la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y
senvicios. La informacion documentada debe incluir:
a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;
b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se 0

identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no
conformidad vy en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. Esto se debe aplicar
también a los productos y servicios no conformes detectados después de la entrega de los productos,
durante o despues de la provision de los servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras:
a) correccion;

b) separacion, contencian, devolucion o suspension de provision de productos y servicios;

¢) informacion al cliente;

d) obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen 1as salidas no conformes.

872 La organizacién debe conservar la informacion documentada que:
a) describa la no conformidad,;

b) describa las acciones tomadas;

c) describa todas las concesiones obtenidas;

d) identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
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9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
La organizacién debe'determinar: a) qué necesita 0
seguimiento y medicion;
b) los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para asegurar resultados
validos;
) cudndo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;
d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.
La organizacién debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
La organizacion debe conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de los
resultados.
9.1.2 Satisfaccién del cliente
La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacién debe determinar los métodos para obtener, 0
realizar el seguimiento y revisar esta informacion.
9.1.3 Analisis y evaluacion
La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen por el 0
seguimiento y la medicion.
Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar: a) la conformidad de los
productos y servicios,
b) el grado de satisfaccion del cliente;
c) el desempefio y |a eficacia del sistema de gestion de la calidad;
d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
f) el desempefio de los proveedores extemos;
g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.
9.2 AUDITORIA INTERNA
9.2.1 La organizacidn debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad: 0
a) es conforme con:
1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la calidad;
2) los requisitos de esta Norma Internacional;
b) se implementa y mantiene eficazmente.
9.2 2 La organizacion debe:
a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que incluyan la
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion de 0

informes, que deben tener en consideracion la importancia de los
procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias
previas;

b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;

c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la
imparcialidad del proceso de auditoria;

d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion pertinente;

e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada;

f) conservar informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de
auditoria y de los resultados de las auditorias.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION
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ESCALA DE CALIFICACION

DESCRIPCION

CALIFICACION

Incumple el requisito

0

Cumple parcialmente el requisito

1

Cumple totalmente el requisito

2

MATRIZ PARA DIAGNOSTICO CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NORMA ISO 9001:2015 EN LA
EMPRESA SELMEC

REQUISITO

CALIFICACION

9.3.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la
direccidn estratégica de |la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones
sobre: a) el estado de las
acciones de las revisiones por la direccion previas;

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestion de la
calidad;

c) Ta informacion sobre el desempeno y Ia eficacia del sistema de gesiion de Ia calidad,
lincluidas las tendencias relativas a- 11 la satisfaccidn del

2) el grado en que se han logrado los objetivos de |a calidad;

3) el desempefio de los procesos y conformidad de los productos vy servicios;

4) las no conformidades y acciones comrectivas;

5) Ios resultados de seguimiento y medicién;

6) los resultados de las auditorias;

T) el desempeﬁo de los proveedores extenos;

d) la adecuacion de los recursos;

e | | [ [ | | |

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades (véase 6.1);

f) las oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones relacionadas con:
a) las oportunidades de mejora;

b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad;

c) las necesidades de recursos.

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones por la direccion.

10. MEJORA

10.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir os requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

Estas deben incluir:
a) mejorar los productos y servicios para cumplir Ios requisitos, asi como considerar las necesidades
y expectativas futuras;

b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion debe:

a) reaccionar ante 1a no conformidad y, cuando sea aplicable:

1) tomar acciones para controlarla y corregirla;

2) hacer frente a las consecuencias,

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el
fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:
1) la revision y el analisis de la no conformidad;

2) la determinacion de las causas de la no conformidad;
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ESCALA DE CALIFICACION

DESCRIPCION CALIFICACION
Incumple el requisito 0
Cumple parcialmente el requisito 1
Cumple totalmente el requisito 2
MATRIZ PARA DIAGNOSTICO CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NORMA ISO 9001:2015 EN LA
EMPRESA SELMEC
REQUISITO CALIFICACION
3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir;
¢) implementar cualquier accion necesaria;
d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;
e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacién; y
f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
10.2.2 La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de:
a) la naturaleza de las no conformidades y cualguier accidn tomada posteriormente;
b) los resultados de cualguier accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del 0

sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion, y las salidas de la revision
por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como
parte de la mejora continua.
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Anexo B. Caracterizacion Proceso de Produccion
Z seLmec

DG-07 / V 01 / FECHA 10/10/2018
CARACTERIZACION PRODUCCION

PROCESO: PRODUCCION
OBJETIVO:

Disefiar y desamollar proyectos que cumplan con los requerimientos de los clientes.

Desde la recepcion de la solicitud del cliente hasta la entrega a safisfaccion y seguimiento del servicio post
venta.

RESPONSABLE: Director de Produccion

PROCESO

/. D

ACCIONES

ALCANCE:

PROVEEDORES CLIENTES

- Revisar y verificar la

ENTRADAS informacién suministrada por el

cliente.

- Realizar disefio del producto.

- Determinar las etapas del

disefio y desarrollo

- Ejecutar los proyectos segun lo
Resultados de la revision y planeacion estratégica y solicitado por el cliente.

\ direcirices a seguir - Realizar liquidacion del

— — — proyecto. o ; = i T
Solicitud de disefio y asesoria - Medicién de los indicadores de ISohcnud de coordinacion de personal

SALIDAS

Direccién Adminisirativa

Gesfién Financlera
Direccién Adminiskrativa

Ges#ién Financiera

g g
; §
3 8
5 5
& &

8
&
3

%

Cliente
Cliente

3 3
s s
8 &
= 13
$ $
[ 3
S L

informe de gestion

Aprobacién del disefio gestion. |:Necesidcdes de Material |

Personal competenie Solicitud de compra

Recursos e Infraestructura asignada al area \ / Materiales recibidos a satisfaccion

instalacion obra

Informacion para facturar

RECURSO HUMANO

RECURSOS TECNOLOGICOS: Internet, Autocad, infraestructura
baésica (escritorio, computador, implementos de oficina,
impresora, etc.), teléfono fijo y celular

Elaboré: Liliana Tejedor Hernandez Reviso: Aprobo:
Cargo: Estudiante Cargo: Directora Administrativa Cargo: Gerente General
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Anexo C. Caracterizacion Proceso de Recursos Humanos
£ seLmec

DG-06 / V 01/ FECHA 10/10/2018
CARACTERIZACION RECURSOS HUMANOS

PROCESO: RECURSOS HUMANOS

OBJETIVO: Garantizar la competencia de personal, ambiente de trabajo y administracién de los recursos, brindando
apoyo para los procesos misionales y estratégicos de la organizacion.

ALCANCE: Todos los procesos de la empresa

RESPONSABLE: Directora de Recursos Humanos

PROCESO
CLIENTES

4 N

ACCIONES

- Elaboracién némina.
ENTRADAS - Realizacion de dfiliaciones,

liquidaciones, aportes

pardafiscales, contratos.

- Seleccion, induccion,
evaluacién, capacitacion y
| Necesidades de personal y capacitacion, de acuerdo) ambiente ,de frabajo. .
con los lineamientos establecidos en el manual de -Tomarlas ccc!ones r?ecesonqs Personal competente
funciones de cada cargo para corregir y mejorar la

isic i =g estion. F
Resultados de la revision y planeacion estratégica y g Informe de gestion

directrices a seguir - Medicion de los indicadores de B
Recursos e Infraestructura asignada al area \ gestion. /‘ Necesidades de infrasstructura

Orden de compra y especificaciones Solicitudes de compra

i Aportes en Buzon de sugerencias, Reporte de
Directrices y politicas del Sistema de Gestion accidente laboral., Documentacién requerida
HSE.

PROVEEDORES

SALIDAS

Direccién Administrativa
Gestién Financiera
Proveedores

5
]
8
@
(U}
c
E
B
@
O

Gestién Financiera

Proveedores

5
7]
c
e
[

(U}
c

2
]
©
[

8
&
£
3
O

Produccién

c
)
o
o
>
o
o
4
a

| Direccién Administrativa

RECURSO HUMANO

RECURSOS TECNOLOGICOS: Internet, infraestructura basica
(escritorio, computador, implementos de oficina, impresora,
etc.), teléfono fijo y celular

Elabord: Liliana Tejedor Hernandez Revisd: Aprobo:
Cargo: Estudiante Cargo: Directora Administrativa Cargo: Gerente General
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Anexo D. Procedimiento Produccion

2 seumec

PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION

PR-PRO-01/V 01/ 10/2018
1. OBIJETIVO
Disefar y desarrollar proyectos que cumplan con los requerimientos de los clientes.
2. ALCANCE

Desde la recepcidn de la solicitud del cliente hasta la entrega a satisfaccion y seguimiento del
servicio post venta.

3. CONIENIDO (como se readlizard la aclividad desde el inicio hasta el final, debe fener una
descripcion de la actividad, si se utilizaran documentos formatos efc. y se describe el cargo del
responsable de la actividad.)

ACTIVIDAD DESCRIPCION DOCUMENTO RESPONSABLE

Inicio

1. Revisar y verificar Revisar correo de solicifud del

Ic_|r?form0<3|on cliente con especificaciones Correo Jefe de
suministrada por el técnicas. produccién

cliente.

2. Realizar disefio del
producto Redlizar propuesta de disefio del

L AutoCAD Ingeniero
producto en programa digital.
Elabeord: Lilana Tejedor Hernandez Revisd: Aprobd:
Cargo: Estudiante Cargo: Directora Administrativa Cargo: Gerente General
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2 seLmec

PR-PRO-01/V 01/ 10/2018

PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION

}

liquidacion al area financiera.

ACTIVIDAD DESCRIPCION DOCUMENTO RESPONSABLE
2. Determinar las Definir el cronograma para
etapas del disefio y cumplir con el disefio y enfrega Jefe de
desarrollo. del producto. Comeo produccion
Realizar la compra de los insumos Asistente de
necesarios para cumplir con la compras
orden.
Y
4. Ejecutar los .
proyectos segun lo Operario
.. Fabricacién del producto| Disefio AutoCAD produccion
solicitado por el .
. solicitado Cronograma Jefe de
clienfe. 2
produccion
5. Redlizar liquidacion Liquidar los servicios ejecutados
- - s Jefe de
del proyecto. vs. Servicios confratados y enviar Cofizacion

produccion

6. Medicion de los
indicadores de

Verificar nivel de satisfacciéon del

Remisién de

estion cliente y cumplimiento en las enfrega Jefe de
9 : enfregas. Informe de produccion.
l gestion
Fin
Elabord: Lilana Tejedor Hernandez Revisd: Aprobd
Cargo: Estudiante Cargo: Directora Administrafiva Cargo: Gerente General
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Anexo E. Procedimiento Contratacion

1.

£ seumec

PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION

PR-RH-01/V 01/ 10/2018

OBJETIVO

Reglamentar la contratacion de los frabajadores conforme a las disposiciones legales, el Reglamento
Interno vy las politicas de la Organizacion, para garantizar los derechos y obligaciones de las partes.

2. ALCANCE

Aplica a todas las personas a ser vinculadas con contrato de frabajo con Selmec, comienza con
la acreditacidon de los prerrequisitos de contratacion vy finaliza con la firma del Contrato de
Trabagjo.

3. CONSIDERACIONES PREVIAS
CONTRATACION: Es el proceso de elaboracion y firma del contrato laboral cumpliendo la
legislacién laboral vy requisitos internos de la empresa, para garantizar el cumplimiento de los
derechos de ambas partes.
CONTRATO A TERMINO FLJO: Es aquel contrato escrito y su duracion no puede ser superior a tres
(3) anos, pero es renovable indefinidamente.
CONTRATO A TERMINO INDEFINIDO: Es aquel confrato escrito que no estipula una fecha de
terminacion.
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS, Es el confrato mediante el cual una persona nafural,
normalmente un profesional en algun dreaq, se obliga con respecto a ofra a realizar una serie de
servicios a cambio de un precio. Es importante senalar que el pago del confrato es dirigido al
cumplimiento de metas, horas, objetivos, proyectos, efc.
ENGANCHE: Recepcion vy verificacion de los documentos requeridos por la organizacion para
proceder a confrafar al candidato.
PERIODO DE PRUEBA: Todo contfrato de trabajo contempla un Periodo de Prueba, el cual fiene
como objetivo que las partes conozcan sus cudlidades y condiciones y se evallien entre si, el
cual no puede exceder de 2 meses para los Indefinidos, y los términos fijos la quinta parte del
fiempo pactado.
DOCUMENTOS DE INGRESO: Es el formato enfregado al candidato con fodos los documentos y
requisitos para su contratacion.
CONSIDERACIONES CLAVES:
1. Toda persona que se encuenire en proceso de confratacion en la compafiia debe haber
participado en un proceso de seleccion completo establecido por estas condiciones:
A. Pruebas de conocimiento (en el caso que aplique).
B. Enfrevista Jefe de drea.
Elabord: Liliana Tejedor Hernandez Revisd: Aprobé:
Cargo: Estudiante Cargo: Directora Administrafiva Cargo: Gerente General
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£ seumec

PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION

PR-RH-01 / V 01/ 10/2018
C. Referenciacion laboral y personal.

. Toda persona gue ingrese a la compania deberd tener por escrito su confrato de frabajo
donde se estipula: Tipo de contrato y condiciones de frabajo.

Es responsabilidad de la directora de recursos humanos, antes de realizarse la contratacion
asegurarse que el candidato haya hecho entrega de toda la documentacion requerida y
que las dareas involucradas en este proceso hayan hecho enfrega de los documentos
correspondientes como exdmenes Médicos de ingreso, requisicion de personal, Proceso de
seleccion cemrado. Solo se firma el contrato de frabagjo al momento en que el funcionario
entrega la fotalidad de la documentacion solicitada.

Se presume la veracidad de la informacion suminisfrada por el frabajador, en caso de
falsedad en la informacién se considera como causal para dar por terminado el proceso de
contratacién, o el contfrato si ya se firmao.

Posterior a la contratacion se enfrega al empleado copia del contrato firmado por el
Representante Legal.

4. CONIENIDO (como se redlizard la actividad desde el inicio hasta el final,
descripcion de la actividad, si se utilizaran documentos formatos etc. y se describe el cargo del

responsable de la actividad.)

debe tener una

1. Entrega La asistente de recursos humanos

documentos para recopila fodos los documentos

contrataciéon para dar inicio al proceso de
confratacion.

ACTIVIDAD DESCRIPCION DOCUMENTO RESPONSABLE
FO-RH-01

Requisicion de
personal, FO-RH-
02 Verificacion de
referencias,
pruebas de
conocimientos en
caso de aplicar.

Asistente de
recursos
humanos

Elabord: Liliana Tejedor Herndndez

Revisd:

Aprobd:

Cargo: Estudiante

Cargo: Directora Administrativa

Cargo: Gerenfe General
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£ seLmec

PR-RH-01/V 01/ 10/2018

PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION

ACTIVIDAD DESCRIPCION DOCUMENTO RESPONSABLE
e | orea o i et pof s | pseni e
documenios de -nireg P Documentos de recursos
ingreso. listado de documentos para
. Ingreso. humanos
ingreso.
v

3. Entrega carta

Entregar al candidato la carta de
apertura de cuenta de nomina y

Carta Apertura de

aperfura cuenta de S o cuenta. Asistente de
némina y carta de GUT(?I’IZOCIOH examen met_:hco FO-RF-04 recuUrsos
autorizacion de segun .EI cargo  asumidos Autorizacion humanos
examén medico de economicamente por la Examen Médica
ingreso. empresa.
Revisar si tiene Asistente de

4. Revisibn concepto
exdamenes medicos
de ingreso.

l

recomendaciones, si los fiene,
debe ser enviado a la directora
administrafiva, de lo contrario se
archivan con los demds
documentos.

Resultado
examen Médico.

recursos
humanos —

Directora de
Recursos
Humanos.

5. Recepcion de

Recibirlos documentos y verificar
que estén completos, con la

Documentos para

Asistente de

. I : ‘ reCuUrsos
documentacion. dfiliacion del frabagjador a ingreso.
; ; humanos
seguridad social.
v
Se coordina la induccion e
6. Programa de informa gl jefe inmediato y al Asistente de
. . personal involucrado la fecha de recursos
induccion ;
ingreso. humanos.
v
Elabord: Liliana Tejedor Hernandez Revisd: Aprobo:
Carge: Bstudiante Cargo: Directora Administrafiva Cargo: Gerente General

60




& seLmec

PR-RH-01/V 01/ 10/2018

PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION

ACTIVIDAD DESCRIPCION DOCUMENTO RESPONSABLE
‘ 7. Firma contrato Elaborar el (;onTroTo avalado por
I la Gerencia General y de .
. Asistente de
acverdo las condiciones de
S recursos
negociacion para la
iy humanos.
. confratacion.
Fin
Elabero: Liiana Tejedor Hernandez Revisd: Aprobo:

Carge: Estudiante

Cargo: Directora Administrativa

Cargo: Gerente General

61




Anexo F. Procedimiento Plan de Formacion y Desarrollo

1.

2.

2 seLmec

PROCEDIMIENTO PLAN DE FORMACION Y DESARROLLO

PR-RH-02 / V 01/ 10/2018
OBIJETIVO

Describir el procedimiento para la redlizacion de los procesos de formacion y desarrollo del
personal de la compania Selmec, en cumplimiento de los requisitos aplicables

ALCANCE
Aplica a todos los procesos de formacion y desarrollo del personal de Selmec.
3. DEFINICIONES

ACCION FORMATIVA: Corresponde a las actividades de aprendizaje para la adquisicion de
conocimientos, desarrollo de competencias, habilidades y actitudes por parte de los
colaboradores de la empresa.

BRECHA DE DESARROLLO: Diferencia enfre el nivel de competencias, conocimientos, habilidades
actual (perfil colaborador) vs el nivel de competencia requerido (perfil del cargo) diferencia entre
lo que sabe y hace en relacién conlo que necesita, debe conocer y ejecutar una persond en su
cargo.

COMPETENCIAS: Conjunto de atfributos de una personad, conocimientos y habilidades, motivacion,
actitudes, valores v autoconcepto, que se manifiestan a fraves de los comportamientos que son
observables y medibles.

DESARROLLO: Desarrollar en los cargos © posiciones aspectos claves que potencialicen
compefencias, conocimientos especificos, infeligencia emocional, etc. para  desarrollar
adecuadamente las funciones y /o aspirar a planes de carrera o plan de sucesidon dentro de una
compania.

DIVULGACION: Proceso mediante el cual se transmite una informacion especifica alas personas
que conforman un drea de inferés.

ENTRENAMIENTO EN EL CARGO: Adiestramiento especifico en el cargo dirigido a todo el personal
a su ingreso a la compania o por cambio del mismo, de manera inmediata el cual incluye las
tareas vy /o responsabilidades en el formato del manual de funciones y petfil del cargo.

EVALUADO: Persona ala que se le aplica la evaluacion de conocimientos después de redlizar una
accién formativa.

Elaboré: Liliana Tejedor Hernandez Revisd: Aprobd:

Cargo: Estudiante Cargo: Directora Administrativa Cargo: Gerente General
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& seLmec

PROCEDIMIENTO PLAN DE FORMACION Y DESARROLLO

PR-RH-02 / V 01/ 10/2018

EVALUADOR: Persona que realiza la evaluacion de conocimientos después de realizar una accidon
formativa.

FORMADOR: Persona con capacidad de impartir conocimientos especificos que son de su
dominio, guiando a ofros en su aprendizaje v mofivando su aplicacion a sus puestos de frabajo,
puede ser interno o externo.

INDUCCION DE PERSONAL: Ubicacion del colaborador a su ingreso a la compafdiia en aspectos
generdles de la misma, tales como: instalaciones, plan estratégico, reglamentos, sistema de
gestion de calidad, informacion de la empresa.

PROGRAMA DE FORMACION Y DESARROLLO: Documento que agrupa de manera sistemdatica los
programas de capacitacion y /o acciones formativas de la comparia con el fin de desarrollar y
mantener las competencias de los colaboradores.

EFICACIA DE LA CAPACITACION: FEs el resultado de las evaluacionss redlizadas a todos los
participantes de una accion formativa, en donde se determina por medio de esta silas personas
adquierieron el conocimiento del objetivo de la accion formativa.

4. CONSIDERACIONES PREVIAS

1.

Las formaciones, entrenamienfos y acciones formativas deben estar orientadas a las
necesidades encontradas en:

Sistema de seguridad y salud en el frabajo y ambiental.
Proceso de induccion al personal.

Necesidades especificas de cada drea.

Resultados evaluaciones de desempeno.

Resultados de las auditorias internas y externas.

2. H diagnostico de las necesidades de formacion estda orientfado a cerrar brechas asociadas a:

conocimientos técnicos especificos, desarrollo de competencias y habilidades, objetivos de
desempefio vy afianzar temas de cardcter mandatorios o de cardcter legal.

3. Programa de formacion y desarrollo;

¢ La directora de recursos humanos con base en las necesidades detectadas planea su
cubrimiento  definiendo las acciones formativas, esta definicion se readlizard
semestralmente en la matriz de capacitacion.

4. Induccidon del personal: Toda persona que ingrese d la compafia bajo un confrato laboral

deberad asistir a la induccion y deberd cumplir con la evaluacion de la induccion.

Elabord: Lilana Tejedor Hernandez Revisd: Aprobd:

Cargo: Estudiante Cargo: Directora Administrativa Cargo: Gerente General
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& seLmec

PROCEDIMIENTO PLAN DE FORMACION Y DESARROLLO

PR-RH-02 / V 01/ 10/2018

¢  Programa de induccion del personal:

TEMA

Organizacional - Selmec

- Mision.

- Vision.

- Organigrama.

- Habilidades organizacionales.

_ Politicas de seguridad de informacion.

- Datos de la empresa (pdagina web).

- Relaciones laborales: fechas pagos. reglamento interno de trabgjo. horaric de trabgjo.

Sistema de gestion.

- Mapa de procesos.

- Politica de calidad.

- Objetivos de gestion.

- Conceptos basicos de calidad.

Entrenamiento en el Cargo

- Manejo de programas.

- Manejo de bases de datos.

- Manejo de ofros documentos.

- Manejo de maguinaria.

- Responsabilidades del cargo [basarse en el manual de funciones.)

Recursos humanos:

- Evaluacién de desempefio.

- Plan de formacion y desarrollo.
- Periodo de prueba.

Elaboré: Liliana Tejedor Hernandez Reviso: Aprobd:

Cargo: Estudiante Cargo: Directora Administrativa Cargo: Gerente General

64




5.

£ seLmec

PROCEDIMIENTO PLAN DE FORMACION Y DESARROLLO

PR-RH-02 /V 01/ 10/2018

CONTENIDO (como se redlizard la actividad desde el inicio hasta el final, debe tener una
descripcion de la actividad, si se utilizaran documentos formatos etc. v se describe el cargo del
responsable de la actividad).

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

DOCUMENTO

RESPONSABLE

Inicio

1. Idenfificacion
necesidades de
formacion y
desarrollo

En los meses de enero y Julio de
cada ano se debe readlizar la
identificaciéon de las necesidades de

formacién  teniendo en cuenta:
Auditorias  infernas  y  externas,
resultados evaluaciones de
desempeno, necesidades

especificas de cada drea para la
idenfificacion de brechas de
desarrollo.

Directora de
Recursos
Humanos

2. Reunion de
necesidades
especificas

Citar reunidn con la gerencia vy

directores para con ellos idenfificar

Directora de

: - Recursos
las necesidades especificas  de
- Humanos
cada darea.
3. Programa de .
Matriz de Plasmar dentro de la matriz de

Capacitaciones.

capacitacion las necesidades de
formacion, esta matriz debe tener
visto bueno de la gerencia general.

FO-RH Matriz De
Capacitaciones

Directora de
Recursos
Humanos

Elaboré: Liliana Tejedor Hernandez

Reviso:

Aprobd:

Cargo: Estudiante

Cargo: Directora Administrativa

Cargo: Gerente General
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ACTIVIDAD DESCRIPCION

DOCUMENTO

RESPONSABLE

4 . Comunicacion

programa de Comunicar a todos los formadores
formacion y infernos el programa de formacion. y
desarrollo desarrollo para asegurar el

cumplimiento del programa.

FO-RH Matriz De
Capacitaciones

Directora de
Recursos
Humanos

5. Cumplimiento

acciones formartivas. Fn el programa de formacion y

desarrollo se registra mensualmente
la accion formativa para medir

cumplimiento del plan. En caso que
no se cumpla conla meta se debe
comunicar al sistema de calidad.

Fin

FO-RH Matriz De
Capacitaciones

Directora de
Recursos
Humanos

Elaboré: Liliana Tejedor Herndndez Revisd:

Aprobd:

Cargo: Estudiante Cargo: Directora Administrativa

Cargo: Gerente General
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