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GLOSARIO ISO 9001:2008

ACCION CORRECTIVA: Acciéon tomada para eliminar las causas de una “No
Conformidad” existente, defectos u otra situacién indeseable, a fin de evitar su
recurrencia.

ACCION PREVENTIVA: Accién tomada para eliminar las causas de una “No
Conformidad Potencial”, defectos u otra situacion indeseable, a fin de prevenir su
ocurrencia.

AUDITOR DE CALIDAD: Persona calificada para realizar Auditorias de Calidad.
AUDITORIA DE CALIDAD: Analisis sistematico e independiente para determinar si
las actividades de calidad y sus resultados cumplen las disposiciones preestablecidas
y Si éstas son implantadas eficazmente y son apropiadas para alcanzar los objetivos.
AUDITORIA INTERNA: Proceso independiente, sistematico y documentado para
obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva, a fin de determinar el alcance con
el que se satisface el criterio de la auditoria. Llevada a cabo por el propio personal de
la organizacion.

CALIDAD: Grado en que el conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos

CERTIFICACION: Proceso por el cual una entidad oficial acepta como verdad lo que
un tercero afirma acerca de objetos, situaciones, procesos, personas Yy
organizaciones, a través del cumplimiento de requisitos previamente establecidos.

CLIENTE.: Persona, grupo o entidad que accede a un producto o servicio ofrecido por



un proveedor; con el fin de satisfacer una o mas necesidades.

CONTROL: Situacion de orden; acto de dominio, fiscalizacidon y monitoreo sobre un
evento, sistema, proceso o producto, que compara continuamente los resultados
obtenidos con los esperados, ejecutando acciones correctivas.

DIRECCION: Entidad organizacional que, encabezada por un lider, busca lograr los
objetivos del organismo al que pertenece.

DIRIGIR: Liderar, analizar, tomar decisiones, planear estratégicamente, supervisar y
solucionar conflictos a través de canales de comunicacion efectivos y motivacion
oportuna.

EFECTIVIDAD: ElI como las actividades se estdn realizando y los resultados
planeados estan siendo alcanzados.

EFICIENCIA: Relacion entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados.
EVALUACION: Medir basandose en algun criterio, para valorar lo medido y, con base
en ello, tomar decisiones para mejorar.

GESTION: Obtencion, direccion y control de recursos y actividades, integradas a
través del proceso de planeacion, encaminadas a satisfacer una o mas necesidades.
ISO 9001:2008: Conjunto de requerimientos, establecidos por ISO, que se exigen para
la certificacién de sistemas de administracion de la calidad (2008 se refiere al afio de
edicion).

ISO: Organizacion internacional para la estandarizacion, de sus siglas en inglés
(International Organization for Standarization).

LISTA DE VERIFICACION: Documento guia utilizado por los auditores, (elaborado en

la etapa de preparacion), que identifica las areas involucradas, asi como el alcance de



la investigacién en la auditoria. Lista de términos para preguntas sobre un proceso:
establecido, documentado, implementado, mantenido, asegurado, mejoras.

MANUAL DE LA CALIDAD: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la
Calidad de una organizacion.

MEDICION: Proceso de comparacion entre, las caracteristicas o atributos de un objeto
0 proceso, y criterios de cualidad o magnitud previamente establecidos;
dimensionandolo a través de asignaciones numéricas o cualitativas

MEJORA: Accion correctiva que incrementa la calidad y/o la eficiencia, o disminuye
costos. Pasar de un estado a otro, mas cercano a lo deseado, como respuesta a la
diferencia entre los resultados obtenidos y los criterios 0 estandares previamente
establecidos.

MISION: Razon de ser de una entidad determinada; finalidad para la cual ha sido
creada. Camino hacia el propdésito que determina las acciones de una organizaciéon de
acuerdo con los principios o valores institucionales.

NO CONFORMIDAD O DESVIACION: Son resultados en los que se detecta el no
cumplimiento de los requisitos establecidos.

ORGANIZACION: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

OBJETIVO DE CALIDAD: Algo ambicionado o pretendido, relacionados con la
calidad.

PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) : Ciclo de mejora continua o Circulo de
Deming.

POLITICA DE CALIDAD: Estrategia o directriz con la que se conduce un conjunto de



normas o acciones que rigen la actuacion de una persona o entidad para alcanzar un
fin determinado, relacionado con el logro de la calidad.

POLITICA: Estrategia o directriz con la que se conduce un conjunto de normas o
acciones que rigen la actuacion de una persona o entidad para alcanzar un fin
determinado.

PROCEDIMIENTO: Rutina, secuencia practica de instrucciones orientadas a un fin, a
partir de una serie de pardmetros de entrada y salida

PROCESO: Método de accion acotado por un inicio (entrada) y un fin (salida);
conjunto de fases progresivas, continuas, integradas y dirigidas hacia la construccion
de una entidad o propdsito. Transforma elementos de entrada en resultados.
PRODUCTO: Resultado de un proceso.

RED DE PROCESOS: Estratégicos, interfuncionales y funcionales.

REGISTRO DE CALIDAD. Documento que provee evidencia objetiva de las
actividades ejecutadas o resultados obtenidos.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC): Conjunto de elementos
interrelacionados para obtener, organizar, dirigir y controlar recursos y actividades,
integradas a través del proceso de planeacion, encaminadas al cumplimiento riguroso
de criterios preestablecidos.

VISION: Declaracion en la que se describe como desea ser la organizacion en el

futuro. (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, 2008)
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INTRODUCCION

Conforme los clientes requieran mas formas de satisfacer sus necesidades, las
empresas deben  encontrar la manera de cubrir el mayor porcentaje de dichos
requerimientos, la mayoria de las veces alterando sus estrategias o sus metodologias.
A lo largo de los ultimos afios las organizaciones han enfocado sus procesos y sus
decisiones en torno a la implementacién de sistemas de gestion de calidad donde
prime el fortalecimiento de su compafia, del sector al cual pertenecen y lograr
alcanzar una mayor competitividad en el mercado. Sin embargo los conceptos de
calidad existentes han ido evolucionando notablemente, hasta el punto en el cual las
organizaciones que no acepten este concepto dentro de su funcionamiento diario

estan corriendo el riesgo de desaparecer en el corto plazo.

Actualmente se hace necesario que las empresas adapten, conozcan y cumplan los
requerimientos minimos de calidad que se exigen dentro del entorno competitivo. Las
compafiias tienen la decision de implementar un sistema de gestion de calidad con el
fin de ser reconocidos en procesos productivos y de servicios, con un mayor
conocimiento de dichos procesos y un sistema de informacion que ayude a llevar un
mejor control de las mediciones, beneficios econdmicos y la garantia de permanecer
vigente en el mercado a corto plazo; lo anterior permite fortalecer la estructura de

forma eficiente dentro de la organizacion.
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Segun Feigenbaum para que un sistema de gestion de calidad sea efectivo debe
integrar los esfuerzos del desarrollo, mantenimiento y mejoramiento continuo de la
organizacion. La empresa PrimeStone se encuentra en un proceso de crecimiento y
fortalecimiento de acuerdo a los requerimientos, cada vez mas especificos y de
caracteristicas de mayor funcionalidad por parte de los clientes. El sector eléctrico en
Colombia es un sector que ha crecido con gran auge desde el Siglo XX, cuando miles
de habitantes de la capital del pais vieron cobmo se esparcia la luz de un centenar de
lamparas que iluminaban las calles de Bogota. Este hecho fue el resultado de la
iniciativa de inversionistas privados, quienes constituyeron las primeras empresas que
tenian como finalidad generar, distribuir y vender electricidad.(CREG, 2015),
PrimeStone es una empresa del sector eléctrico que desarrolla soluciones, con mas
de 20 afos de experiencia, enfocada en proveer sistemas de recoleccion, validacion,
gestion, control e intercambio de informacion de medidores y otros dispositivos para la

industria energética. (PrimeStone)

El presente proyecto esta orientado en el disefio de un sistema de gestion de calidad
para la empresa PrimeStone, conforme a los requerimientos de la Norma ISO
9001:2008. Asi mismo se busca aplicar herramientas de control y aseguramiento de la
calidad que permitan otorgar a los clientes el mejor servicio en el corto y en el largo
plazo.

En el corto plazo se plantea resolver las problematicas actuales de la empresa y

mejorar las practicas existentes, siguiendo con una filosofia de mejoramiento continuo;
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de la misma forma, en el largo plazo, se busca la certificacion de calidad para que los
procesos de la empresa se encuentren encaminados al incremento de la

competitividad y al resurgimiento dentro del mercado.

TITULO
Disefio del sistema de gestion de calidad basado en los requisitos de la norma ISO

9001:2008 para la empresa PrimeStone S.A.S.

1. LINEA DE INVESTIGACION

Desarrollo Empresarial

1.1. Sub-linea de Investigacion:

Plan de Desarrollo Empresarial

1.2. Tema:

Disefio del sistema de gestion de calidad para la Empresa “PrimeStone

S.A.S”

2. PROBLEMA

2.1. Planteamiento:
En un gran ndmero, las empresas del sector energético, han priorizado continuamente
la mejora de sus procesos para garantizar la satisfaccion de sus clientes, ser mas
competentes dentro del mercado y estar a la vanguardia como organizacion.
PrimeStone como compafiia no cuenta con una certificacion en gestion de calidad, en
ninguno de sus procesos que le saque provecho a la imagen positiva que proyecta. La
compafia necesita una reingenieria que permita desarrollar nuevas y mejores practicas

13



administrativas incluyendo la adaptacion e innovacién de sus areas de trabajo para
optimizar y aprovechar su talento humano, su infraestructura como herramienta para
mejorar su capacidad de respuesta a los desafios del entorno, modernizar sus procesos
y procedimientos y crear una definicion organizacional mucho mas acorde a su mision y
visibn como institucion, reduciendo asi sus acciones correctivas y enfocdndose
primordialmente en las preventivas y de mejora.

Con respecto a los clientes, si bien los indicadores evidencian un aumento en el nimero
de clientes nuevos, no es igual en la renovacion y recompra por parte de los mismos,
ya que se nota una disminucién con respecto a afios anteriores, lo que nos lleva a
concluir que el nivel de fidelidad es muy bajo y que estos pueden encontrar mayor

satisfaccion por mejores resultados con la competencia.

2.2. Formulacion:
¢, Como disefar el sistema de gestion de calidad para la empresa PrimeStone
S.A.S?
2.3. Justificacion:
Es trascendental para la empresa PrimeStone, implementar un sistema de gestion de
calidad con miras a la obtencién de una certificacion basada en la norma NTC ISO
9001:2008, creando un enfoque que permita a los miembros de la organizacion una
participacion conjunta, de tal manera que nuevamente esté a la vanguardia para
recuperar su vigencia y reactivar su dinamica, ya que después de 20 afios y con sus
altas y bajas en el mercado, han alcanzado un nivel de experiencia que favorece la
apertura de nuevos negocios, la obtencion de nuevos clientes y la mejora de los

indicadores con miras a que su cliente se dé la oportunidad de renovar y recomprar.
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Asi mismo es indispensable que el talento humano esté capacitado y preparado para
afrontar las nuevas exigencias, los cambios, las mejoras y los diversos retos que
conlleva dicha certificacién, apoyado en la modernizacion de la infraestructura y de la
organizacion, para competir en cantidad, calidad, ampliar con prudencia y
responsabilidad la produccion y organizar las é&reas administrativas segun las

exigencias, como parte de una estrategia integral de trabajo.

2.4. Metodologia:

Para llevar a cabo el disefio del sistema de gestién de calidad y lograr la certificacion
de la empresa PrimeStone, usamos los conocimientos adquiridos en la academia y
tomamos como referencia los estandares de la norma NTC ISO 9001:2008 teniendo
en cuenta que es una nhorma internacional y que se centra en todos los elementos

de administracion.

3. OBJETIVOS
3.1. Objetivo general:
Disefiar un sistema de gestion de calidad bajo la Norma NTC ISO 9001:2008, para la
empresa PrimeStone.
3.2. Objetivos especificos:
e Realizar el diagnoéstico de los procesos llevados por la empresa PrimeStone,
con el fin de observar las fortalezas y debilidades que tiene actualmente.
e Conocer, documentar y estandarizar los procesos y procedimientos mas

importantes de la compafia.
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e Elaborar el manual de calidad segun los requerimientos de la norma I1SO.

4. RESULTADOS ESPERADOS
4.1. Administrativos:
Con este proyecto pretendemos resolver todos los aspectos a evaluar para el
cumplimiento de los estandares de la Norma NTC ISO 9001-2008, de modo tal que la
empresa pueda lograr la certificacion de su area comercial y de recursos humanos.
Asi mismo pretendemos que este documento sea una evidencia y un soporte para el
mejoramiento continuo de los procesos y procedimientos que intervienen.

4.2. Académico:

Ganar experiencia, aportar conocimientos y lograr una real inmersion en la vida laboral.
Realizar un proceso de investigacion que aporte objetividad en la toma de decisiones
dentro de una compafiia que se encuentre vigente y que abra sus puertas a nuevas
practicas, desde la academia hacia la organizacién permitiendo un desarrollo concreto,
profesional y oportuno.

4.3. Financiero:

Con la ejecucion del sistema de gestion de calidad y conociendo cada uno de los
procesos de la empresa, esperamos optimizar el uso de los recursos, aplicando
mejores practicas presupuestales. Desde el punto de vista estratégico, este
proyecto de investigacion facilitara una organizacion financiera légica y consiente
hacia futuro, cuyo fin sera generar una mayor rentabilidad y una permanencia en

el mercado.
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5. MARCO REFERENCIAL
Desde su fundacion hace 20 afios, la empresa PrimeStone se encuentra en constante
desarrollo con el fin de estar a la vanguardia. La reformulacién de obtener un sistema de
gestion de calidad se hace indispensable, para responder a los nuevos retos que tendra
gue afrontar esta companiia frente a la competencia y el mercado, donde la recurrente
revalorizacion y la innovacion son el motor del desarrollo hacia el futuro.
5.1. Marco Conceptual:
Si bien el concepto de calidad es subjetivo ya que responde a una apreciacion individual de
lo bueno o lo apto, se hace necesario trabajar ampliamente por lograr dentro de la empresa
una cultura orientada a responder a la mega tendencia de “Hacer las cosas bien desde la
primera vez”. Esta responsabilidad recae inicialmente en la dirigencia, quien ejemplifica,
vive y parametriza la calidad para el resto de los participantes, quienes a su vez seran los
gue vivan activamente el dia a dia de esta gestion.
Segun Armand V Feigenbaum, uno de los llamados cinco grandes de la calidad, el
concepto de el “Control Total de la Calidad CTC” es “Un sistema eficaz para integrar los
esfuerzos en materia de desarrollo de calidad y mantenimiento de calidad, realizados por
los diversos grupos de la organizacién, de modo que sea posible producir bienes y
servicios a los niveles mas econdémicos y que sean compatibles con la plena satisfaccion
de los clientes”.
La gestion de la calidad es un concepto y un esfuerzo que se debe desarrollar inicialmente
como una “Funcién gerencial bien organizada” cuyo unico objetivo sea la calidad en los
productos y servicios y el control permanente de la misma. Este proceso no debe ser

orientado a la correccion de aquellos aspectos que impidan la calidad, ya que en ese caso

17



solo se trataria de una tarea que evade procesos defectuosos, sino que debe centrar su
esfuerzo en que no se produzcan defectos. Para ello surge la necesidad de construir
herramientas que posibiliten: Primero, una decision con respecto a los estandares
nacionales e internacionales con los cuales alcanzar una certificacion, asi mismo
determinar aquellos procesos y sus correspondientes procedimientos que con mayor
relevancia deben ser intervenidos. Segundo, un control estadistico permanente con el que
se evidencien los puntos de inicio y los efectos en un comportamiento futuro, para lograr asi
una continua evaluacion integral gerencial (Balance Score Card); Tercero, se requiere de
un proceso de entrenamiento al personal participante, cuyo principal objetivo se centre en
crear una cultura de cambio y sobre todo una cultura de calidad, que resalte la imperiosa
necesidad de hacer las cosas bien desde la primera vez.

Esta implementacion confrontara la actual realidad de cara a una futura vision en el corto,
mediano y largo plazo, asi como permite visualizar de qué manera proyectar las areas
intervenidas de cara al plan estratégico de la compafiia, a sus clientes y por supuesto de
cara a la competencia.

5.2. Marco Tedrico:

5.2.1. Conceptos béasicos de la gestion de calidad:

Para poder hablar de un sistema de gestion de calidad, primero debemos abordar
el tema de la calidad, y algunos de sus exponentes mas representativos.

Segun Kaoru Ishikawa (1952), la calidad debe ser el principal objetivo de las
empresas, antes que las utlidades, ya que la primera desencadenara
automaticamente la siguientes, aun cuando la calidad debe estar estrechamente

ligada con los requerimientos del consumidor; de igual forma su idea de control de
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calidad se encuentra basado en el ciclo de Deming (1950) que consta de cuatro
actividades basicas planear, hacer, verificar y actuar, y busca, como fin principal, el
mejoramiento continuo de los procesos en las organizaciones. C abe sefialar que
Deming estaba en contra de los métodos tradicionales para elevar la
productividad, como el desarrollo de estandares vy fijacién de cuotas de produccion

entre otras.

Continuando con la exploracion encontramos que Joseph Juran (1974) basa su teoria
en tres pasos fundamentales para lograr un proceso de mejoramiento y son la
planeacion, control y mejora de la calidad, esta teoria no busca solo mejorar la
calidad y los procesos, busca finalmente solidificar las estrategias empresariales.
Para lograr una planificacion certera Juran crea un modelo donde basicamente
busca identificar sus clientes, sus necesidades especificas, aplicar estas necesidades
al entorno de la produccion para poder asi desarrollar productos que cumplan
Optimamente con estos requerimientos, ajustando los procesos a estos y
finalmente operando continuamente.

Asi mismo Armand V. Feingenbaum (1951) es el creador del concepto de control
de calidad total, en el que cuestiona a sus antecesores en cuanto al control de
calidad basado en la inspeccion, ya que el propone un sistema que involucre a toda
la compafiia y que propone a la calidad como una estructura operativa, y para el
autor entre esta estructura tienen cabida la ingenieria y la administracion de
sistemas, la primera definida como “el proceso tecnologico de crear y estructurar

sistemas efectivos de calidad personas —maquinas -informacion”; y la segunda
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como “el proceso administrativo de asegurar la operacién efectiva del sistema de
calidad”. De la misma manera el autor plantea que los sistemas de calidad deben
estar enfocados a politicas y objetivos orientados al cliente, a la integracion de todas
las actividades de la companiia, al control de proveedores, a la definicion clara de
flujos de informacion y auditoria periodica del sistema.

Phillip Croshy (1979), plantea la calidad en cuatro fundamentos basicos: El primero
es cumplir con los requisitos, que como las demas teorias, es la base de la
calidad, la prevenciéon y no verificacion, que refiere, como Feingenbaum, que la
inspeccion no es el mejor camino para conseguir la calidad cero defectos, que
significa explicitamente cumplir con la totalidad de los requisitos, no aceptar fallas y
hacer todo bien a la primera vez. Y costo de calidad es el resultado entre sumar el
costo en que se incurre por asegurar que las cosas se hagan bien a la primera vez y
los resultantes de no hacer las cosas bien.

Paralelamente al proceso interno de procesos de calidad se suma la necesitad de
vivir a la vanguardia para poder ser competitivo, y de aqui la necesidad de estar
certificados en calidad. La norma es un documento que contiene los
requerimientos minimos que debe tener un producto o proceso para que sirva al uso
al que estd destinado. La norma no determina los requisitos técnicos de los
productos o servicios, sino que establece las pautas determinadas que seguira
una organizacion en su proceso, tanto a nivel técnico, humano y administrativo.

La ISO (Organizacion Internacional para la Normalizacion) es una red de los
institutos de normas nacionales de 161 paises, sobre la base de un miembro por

pais, con una Secretaria Central en Ginebra, Suiza, que coordina el sistema. E sta
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compuesta por delegaciones gubernamentales y no gubernamentales subdivididos
en una serie de subcomités encargados de desarrollar las guias que contribuirdn al
mejoramiento ambiental. Por nuestro pais el representante es ICONTEC (Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion); que es un organismo
multinacional de caracter privado, sin animo de lucro, que trabaja para fomentar la
normalizacién, la certificacion, la metrologia y la gestion de la calidad en Colombia.
Estd conformado por la vinculacion voluntaria de representantes del Gobierno
Nacional, de los sectores privados de la produccion, distribucion y consumo, el
sector tecnolégico en sus diferentes ramas y por todas aquellas personas juridicas

y naturales que tengan interés en pertenecer a é€l.

Entrando en materia, La norma ISO 9000: describe los fundamentos de los
sistemas de gestion de calidad y especificamente la terminologia de los sistemas de
gestion de la calidad. Y a su vez las normas ISO 9001: especifican los requisitos
para los sistemas de gestibn de la calidad, aplicables a toda organizacién que
necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los
requisitos reglamentarios aplicables. Su objetivo es aumentar la satisfaccion del
cliente.
En cuanto al objeto y campo de aplicaciéon: ISO 9001:2008; esta Norma Internacional
especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, cuando una
organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente

productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios
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aplicables.

b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y
reglamentarios aplicables.

Cabe resaltar que todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y
se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo,
tamafio y producto suministrado. Cuando uno o varios requisitos de esta Norma
Internacional no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la organizacién y de
su producto, pueden considerar para su exclusion. Cuando se realicen exclusiones,
no se podra alegar conformidad con esta Norma Internacional a menos que dichas
exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el capitulo 7 y que
tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la
organizacién para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente
y los reglamentarios aplicables.

(Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, 2008)

5.2.2. Ciclo de la gestién de calidad:

El ciclo de gestion de calidad es mas conocido como el Ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar, Actuar) o PDCA (Plan, Do, Check, Act) y es el principio de mejora continua
de la gestion de la calidad (Sangiiesa Sanchez, 2006). El pionero de este modelo fue

Edward Deming, quien fue pionero y profeta de la Calidad Total (Logothetis, 1992).
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Acciones
correctivas

ACTUAR 1DEFINIR - PLANIFICAR
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METAS
6ELIMINAR NO .\_
CONFORMDADES i
e Accmn_es
2DEFINIR preventivas
METODOS PARA
CUMPLIRLAS
3EDUCAR Y
5VERIFICAR LOS CAPACIT AR

RESULTADOS DE
LAS TAREAS I
EJECUTADAS
4 REALIZAR

VERIFICAU EL TRAB AJO HACER

Evauacion \
‘ Ejecucion

llustracion 1: Ciclo PHVA de la Gestion de la Calidad

Fuente: PrimeStone S.A.S

Cada paso del ciclo se describe como sigue:

Planear: Esta etapa se centra en mejorar las operaciones, encontrando que
cosas se estan haciendo incorrectamente y determinando ideas para solventar
esos problemas (Logothetis, 1992). Es decir, se describe el problema, se
determinan sus causa principales, se desarrollan posibles soluciones y de
planifica la implementacién de la solucion (Sangtiesa Sanchez, 2006).

Hacer: Cambios disefiados para resolver los problemas primero en una escala
pequeiia o experimental. Esto minimiza el entorpecimiento de las actividades
diarias mientras se prueban si los cambios funcion o no (Deming).Principalmente
en esta etapa se implementa una solucion y se asegura.

Verificar: Que los pequeiios cambios estan consiguiendo los resultados

deseados. En esta se miden los resultados y se identifican las desviaciones con
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respecto al objetivo propuesto (Sanguesa Sanchez, 2006).

e Actuar: Involucrar a otras personas (otros departamentos, suplidores o clientes)
afectados por el cambio y cuya cooperacion se necesita para implementar el
cambio a gran escala (Logothetis, 1992), en otras palabras, se estandarizan las
soluciones y se buscan mejoras.

5.3. Marco legal:

El disefio del sistema de gestidon de calidad del marco legal que tenemos como guia es
el de la norma ISO 9001 en su tercera actualizacion del afio 2008, la cual fue creada
por la “INTERNATIONAL STANDARD ORGANIZATION” (ISO), en esta se especifica
los requisitos para un sistema de gestiéon de calidad y como puede aplicarse a las
organizaciones sin importar su producto o servicio que preste. También nos
apoyaremos en la norma ISO 9000, la cual también da unas directrices acerca de la
manera en gue una organizacion opera sus estandares de calidad, tiempos de entrega
y niveles de servicio y se complementa con la norma 1SO 9001.

Normas ISO 9000: Normas de calidad y gestion continua de calidad establecidas por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) que se pueden aplicar en
cualquier tipo de organizacion o actividad sistemética, que esté orientada a la
produccién de bienes o servicios.

Normas ISO 9001:2008 Elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176 de ISO
Organizacion Internacional para la Estandarizacion y especifica los requisitos para un
sistema de gestion de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las

organizaciones, para certificacion o con fines contractuales.
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5.3.1. Constitucion Legal de la Empresa

RAZON SOCIAL:

NIT:

REPRESENTANTE LEGAL:
REPRESENTANTE SUPLENTE :
FORMA JURIDICA:

ACTIVIDAD ECONOMICA:

FECHA DE CONSTITUCION:
JUNTA DIRECTIVA:
NOMBRE

CESPEDES GANDARILLAS RENATO HUMBERTO

BAYTER PERRASSE JUAN PABLO
MIRA AGUILAR FRANCISCO ALEJANDRO
QUINTERO VASQUEZ DIEGO
CAPITAL:

** CAPITAL AUTORIZADO **
VALOR :

NO. DE ACCIONES :

VALOR NOMINAL :

* CAPITAL SUSCRITO **

VALOR :

NO. DE ACCIONES :

VALOR NOMINAL :

*»* CAPITAL PAGADO **

VALOR :

NO. DE ACCIONES :

VALOR NOMINAL :

ACTIVO TOTAL REPORTADO:

http://www.primestone.com
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PRIMESTONE S.A.S

800111946 -0

GAVIRIA LONDORNO JOSE FERNANDO
GUEVARA GONZALEZ CARLOS ALONSO

SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPLIFICADA
6201 ACTIVIDADES DE DESARROLLO DE
SISTEMAS INFORMATICOS (PLANIFICACION,
ANALISIS, DISENO, PROGRAMACION,
PRUEBAS).HOMOLOGADO(S) VERSION 4 AC.

16 de Noviembre de 1990

CEDULA

C.C. 19123173
C.C. 71688629
C.C. 98541674
C.C. 98567842

$824,998,305.00
134,769.00
$6,121.57

$824,998,305.00
134,769.00
$6,121.57

$824,998,305.00
134,769.00
$6,121.57
$5,934,489,000


http://www.primestone.com/

5.4. Marco Geografico:

PrimeStone se encuentra ubicada actualmente en la Carrera 7 N° 156-04 barrio

Verbenal, localizado en la localidad de Usaquén, tiene su sede principal en Bogota,

Colombia, con distribuidores autorizados en varios paises y colaboraciéon con varios

fabricantes de equipos que han promovido la instalacién de sus soluciones en 26

paises y méas de 300 clientes.
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6. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA PRIMESTONE S.A.S.

6.1. Historia:

PrimeStone es una empresa de desarrollo de soluciones con 20 afios de experiencia,
enfocada en proveer sistemas de  recoleccion, validacion, gestion, control e
intercambio de informacidbn de medidores y otros dispositivos para la industria
energeética.

Tiene su sede en Bogota, Colombia con distribuidores autorizados en varios paises y
colaboracion con varios fabricantes de equipos que han promovido la instalacion de
nuestras soluciones en 26 paises y mas de 300 clientes.

PrimeStone es una compafiia privada cuyos socios y experimentados consultores
poseen un conjunto diverso y complementario de habilidades y conocimientos
especializados en la industria energética.

La experiencia se concentra en dos areas principales:

e El desarrollo de complejos protocolos de comunicacion para la captura de datos
(MDC)

e El desarrollo de soluciones que facilitan la administracion, el analisis y la gestion
de datos de una forma centralizada e interoperable con sistemas de facturacion,
inteligencia y operaciones de las empresas energéticas, que seguiran siendo
trabajados en conjunto con las modernas soluciones de gerenciamiento de datos
de medicion (MDM).

e Experiencia, capacidad y esfuerzo por ofrecer el mejor valor a su inversion estan

en la construccion conjunta de las soluciones y servicios. (PRIMESTONE, 2015)
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6.2. Enfoque al Cliente:

PrimeStone tiene un largo reconocimiento por generar valor agregado y tener un

servicio al cliente de primer nivel. Estos son los cimientos sobre los cuales se

construyen las relaciones con sus clientes.

6.2.1.

6.2.2.

Lineas de Servicios:

Administracion bases de datos: Administracion de informacion,
mantenimiento, afinacion, migracién y generacién de backups.

Capacitacion: Cursos estandar — Conceptos generales que todo usuario
requiere.Cursos personalizados — Con temarios seleccionados para aprender
temas especificos.

Outsourcing de operacion: Entrega de reportes e indicadores claves en los
marcos de tiempo que se requieren, y operacion de los sistemas en estado
estable.

Disefio de reportes personalizados: Reportes disefiados utilizando las

versiones de Crystal Reports. (PRIMESTONE, 2015)

Lineas de Productos:

PrimeGrid: Herramienta de andlisis que le permite a un usuario definir una
amplia lista de parametros eléctricos tales como voltajes, sockets y canales para
generar balances de energia, diagramas unifilares y mdultiples reportes de
estructuras eléctricas.

PrimeGuard: Herramienta de formulas donde puede definir las condiciones de
error y excepciones a detectar en estructuras eléctricas.

Prime Mobile: Es un sistema de recoleccion de datos en sitio de medidores,
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ideal para cuando no hay un medio de comunicaciéon remota disponible o se
desea realizar una verificacion directa.

e PrimeRead Energy Suite: Es el sistema de recoleccion de datos de medidores
comerciales/industriales y residenciales. Las capacidades de gestion multi-
protocolo de comunicaciones con los diferentes fabricantes de equipos permiten
capturar toda la informacion del parque de medidores por diferentes medios de
comunicacion.

e PrimeWeb: Publicacion de datos recolectados via web.

6.3. Organigrama:

En el siguiente diagrama se describe los niveles jerarquicos de la organizacion:

Presidente & CEO

Jose Eavina

Vicepresidente CHrecoon

Desarrolio de Muevos Mercadeo y
Megedos NAM COMARNSCCMTES

JEn Ibanez wacante

Direcctn Gestion de Ccalidad
Wictora Donada

Vicepresidente
Unidad de Negodos
LATAM y Otros
Canas Guevara

Vicepresidente Direcoion
Operadones y Teonologia Administrativa y Finandera
Santiago Cand Indira Pedia

llustracion 2: Organigrama empresa PrimeStone S.A.S

Fuente: PrimeStone S.A.S
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6.3.1. Descripcion de Cargos:

A continuacion realizamos la descripcion de dos cargos descritos en el organigrama:
Vicepresidente desarrollo de nuevos negocios NAM: Profesional monitorea e
informa sobre las iniciativas y progresos de las implementaciones a realizar de la
plataforma PrimeStone. Verifica que se produzca los entregables con los estandares de
calidad establecidos, dentro de los limites de tiempo especificados.

e Verifica la integracion.

e Implementara estdndares de documentacion.

e Desarrolla, actualiza y coordina las Comunicaciones del Proyecto. Actda como
punto central de las comunicaciones del proyecto, recolectando, monitoreando la
actualizacion de su efectividad.

e Establece un método a través del Plan de Gestion de Cambios para clasificar y
guardar solicitudes de cambio, analiza impacto y alternativas.

e Prevé y gestiona los procesos de planeacion de riesgos y definicion de planes
de accién para su gestion.

e Controlar y centralizar la documentacién de los entregables en version definitiva
con sus respectivas actas de aceptacion del producto, y actas de reuniones.

Vicepresidente Operaciones y Tecnologia: Dar a conocer los productos y servicios
de la Compaiiia, logrando la penetracion de nuevos mercados, la ampliacion de los
mercados existentes y el desarrollo de negociaciones a nivel internacional

Direccion Administrativa y Financiera.
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7. ANALISIS F.0.D.A (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)
Para realizar el diagnostico estratégico de PrimeStone S.A.S. se utilizaré el andlisis de
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (F.O.D.A); esto nos permitira
conocer la situacion real de la organizacion frente a la norma que se desea

implementar con el fin de poder actuar en los puntos claves y lograr un cambio.

7.1. Lluvia de Ideas:

Inicialmente se realiz6 una reunion con la colaboracion de la Directora de Calidad, la
Directora Administrativa y el Ingeniero de Proyectos. Posterior; se dio a conocer la
importancia y el significado del andlisis F.O.D.A y el objetivo de utilizacion como
herramienta de diagndstico para la empresa. Para llevar a cabo la recoleccion de datos
se realizdé una lluvia de ideas para cada uno de los componentes del analisis y se
obtuvo como resultado el siguiente punto:

Tabla 1: Lluvia de ideas empresa PrimeStone S.A.S.

DEBILIDADES OPORTUNIDADES FORTALEZAS AMENAZAS
Falta de planeacion en |La empresa cuenta  |Experiencia de mas de|Competencia con
gl proceso de conl mas de 20 afios |25 afios en proveer  |mercado misrnacional
produccion. en el desarrollo de soluciones en la en paises
soluciones industria energética.  |desarrollados.
Se debe mejorar la Nuevos mercados Mano de obra Nunca se ha realizado
distribucion de los para la calificada en todas un estudio de
puestos de trabajo.  |implementacion de sus dreas. mercados a nivel
medidores. nacional ni
internacional
No existen auditorias |Necesidad del sector |Tecnologia de Punta |Falta de la
internas en la para medidores de altalen medidores de red |certificacion de la
Compariia. tecnologia. glectrica infeligente.  |Norma IS0 9001
2008.
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Los procesos
productivos
administrativos v de
desarrollo no se
encuentran
documentados.

Tendencia favorable a
largo plazo para las
actividades de
desarrollo en sisiemas
de informacion.

Fuerte poder
adquisttivo del
mercado energetico.

Falta una mayor
difiusion de la
empresa. (Catalogos,
pagina Web, redes
sociales etc.)

Falta evaluacion para
medir 13 satisfaccion
del cliente.

MNuevas herramientas
electronicas con
tecnologia de punta
para el manejo de
medicion.

Contar con mas de
300 clientes a nivel
rnundial.

Incertidumbre de la
tecnologia de
Herramienta de
analisis para defimr
analisiz en medidores.

La documentacidn se
encuentra
desactualizada v no
existe el manual de

Los productos
importados se
encuentran regulados
con 1a ley Colombia.

Estabilidad laboral
para su equipo de
trabajo.

Aumento de precios
en las materias
primas.

calidad.

Falta de Experiencia a nivel Excelente percepcion |Falta de actualizacion
mantenimiento internacional. de sus chentes acerca |en la documentacion
preventivo de sus de sus productos y  |de nuevas politicas.
medidores SETVICIOS.

Mo se encuentra
actualizada su pagina
web.

Falta de
caracteristicas
diferenciadoras para
sus productos v
SErVICIOS.

7.1.1. Andlisis de la Lluvia de Ideas:
Con el siguiente analisis se pretende resaltar las ideas mas acertadas y dedicar tiempo
para evaluar cada una de estas, con el propésito de contribuir al mejoramiento de los

procesos.
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7.1.2. Priorizacion de las ldeas:

Las ideas se van a priorizar segun el grado de importancia que hemos analizado en
conjunto con los funcionarios de la empresa, en una escala de 1 a 5, siendo 1 el
minimo y 5 el maximo.

Para una mejor cualificacion de las respuestas en el andlisis se estimaron las
siguientes categorias:

1. INSUFICIENTE.
2. REGULAR.
3. SUFICIENTE.

4. ACEPTABLE.

5. BUENO.

Tabla 2: Priorizacion lluvia de ideas empres PrimeStone S.A.S.

PRIORIDAD DEBILIDADES OPORTUNIDADES FORTALEZAS AMENAZAS
Falta de planeacion en el |La empresa cuenta con |Experiencia de mas de |Falta de la certificacion
1 proceso de produccion. |mas de 20 afios en el 25 afios en proveer de la Norma ISO 9001
desarrollo de soluciones |soluciones en la industria | 2008.
energetica.
Los procesos Necesidad del sector Tecnologia de Punta en |Nunca se ha realizado un
productivos para medidores de alta |medidores de red estudio de mercados a
5 administrativos v de tecnologia. eléctrica inteligente. nivel nacional ni
desarrollo no se internacional
encuentran
documentados.
Falta de caracteristicas |Tendencia favorable a  |Fuerte poder adquisitive |Aumento de precios en
diferenciadoras para sus |largo plazo para las del mercado energético. |las materias primas.
3 productos v servicios.  |actividades de desarrollo
en sistemas de
informacion.
Falta de mantenimiento  |Nuevos mercados para |Excelente percepcion de |Falta una mayor difusion
preventivo de sus la implementacion de sus clientes acerca de  |de la empresa.
) medidores medidores. sus productos vy (Catalogos, pagina Web,
servicios. redes sociales etc.)
No existen auditorias Nuevas herramientas Mano de obra califficada |Competencia con
_ internas en la compafiia |electronicas con en todas sus areas. mercado internacional en
: tecnologia de punta para paises desarrollados.
el manejo de medicion.
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Luego de obtener la priorizacion de la lluvia de ideas, y de continuar las reuniones con

el personal de PrimeStone, se determind la importancia de poner en marcha las

acciones que dificultan el proceso de certificacion al SIG de la compafia.

7.1.3. Construccién Matriz F.O.D.A.

Tabla 3 : Matriz F.O.D.A.

OFPORTUNIDADES

FORTALEZAS DEBILIDADES
Experiencia de _ Los procesos Falta de
, < . Tecnologia de : L
mas de 23 afios en = Fuerte poder Falta de productivos caractenisticas
Punta en L . L . .
proveet , adquisitivo del | planeacion en el | administrativos y | diferenciadoras
F.0.D.A. . medidores de red :
soluciones enla oot mercado procesode | de desarrollo no para sus
. . electnca ... .
industria o energético. produccion. se eficuentran productos y
. intelizente. o
energetica. - documentados. SIVICI0s.
La empresa cuenta con

mas de 2 afios en el
desatrollo de soluctones

Necesidad del sector para
medidores de alta
tecnologia.

Se debe utilizar las fuerzas intemas de la compadiia.
Musculo financiero, experiencia de mas de 20 afios, para
aprovechar la tendencia y los hechos que son

Tendencia favorable a
largo plazo para las
actividades de desarrollo
efl sistemas de
informacion.

constantes en el desarrollo de sistemas de mformacion
esto proyectard 2 PrimeStone a seruna empresa lider en
el mercado energético.

NAZLAS

.,
4

A DI

Falta de 13 certificacion de
la Notma IS0 9001 2008.

Seguir manejando la tecnologia de punta que caractenza
ala compariia en el sector, adicional como valor

Nunca se ha realizado un
estudio de mercados a
nivel nacional ni
internacional

agregado el cliente debe recibir una asesoria
personalizada que le permita conocer los gastos en que
puede incurnir al manejar productos de baja calidad, para
eso se dispondra de la experiencia de los ingenieros y el

Aumento de precios enlas
materias primas.

musculo financiero que le permitira impactar a la totalidad

de clisntes.

Adquitir toda la informacion posible para el
levantamiento de procesos, con este se construird un
modelo que indique los pasos a seguir y establezca
condiciones oblizatorias para sus colaboradores, de esta
forma se identificara cudles son los indicadores que no
han sido documentados y cuales deben teneruna

El rapido accionar para obtener la certificacion a la [0
001 2008, le dara 2 la compaiiia la oportunidad de
participar en el 100% de la licitaciones privadas v

piblicas. Es por esto que se deben desarrollar
actividades que aceleren la actualizacion de la totalidad
de documentos y esto contribuya a convertir las
debilidades v amenazas en fortalezas v oporfunidades.

MEjora.
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7.2. Conclusiones Anéalisis F.O.D.A.

e Con el analisis previamente realizado se encontré que la empresa PrimeStone
cuenta con un personal capacitado y de amplios conocimientos en el sector en el
gue desempefia sus labores. Esto permite la generacion de trabajos eficaces y
eficientes en la mayoria de sus funciones, lo que conlleva al buen
funcionamiento de los proyectos que encaminan y al logro de los objetivos que
se trazan.

e Es de vital importancia contar con una cultura de calidad que identifique a la
compairiia dentro del sector de energia, para esto PrimeStone viene trabajo con
el interés de obtener la certificacion del SGC.

e Diferentes proceso que la organizacion realiza de cara al consumidor final, los
cuales generan la principal fuente de rentabilidad para PrimeStone. No se
encuentran debidamente documentados, esto dificulta la realizacion de
diferentes actividades para el personal que se encuentra en proceso de
capacitacién ya que no logran distinguir su funcion con el perfil o habilidades la
para la cual fueron contratados.

e Los afios de experiencia con los que cuenta la organizacion ha contribuido a
obtener una base de datos consolidada y con alto grado confiabilidad, por ende
la organizacion ha decidido implementar una plataforma CRM, que le permitira
segmentar e identificar a profundada las necesidades de cada cliente, sin
embargo; esta plataforma debe documentada dentro del SGC.

e Mas del 80 % del personal se encuentra calificado para responder a cabalidad

con los requerimientos y objetivos de PrimeStone, esta experiencia contribuye a
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la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, logrando asi la menos
cantidad de No conformidades que se puedan presentar a lo largo del proceso
de certificacion.

e Una de las principales prioridades de la organizacion, es lograr la adjudicacion
de las licitaciones a las cuales se presentan a lo largo del afio, PrimeStone
cuenta con un Outsourcing especializado en la seleccién de personal con alto
grado conocimiento para las funciones a realizar; sin embargo, es importante
contar con un manual de funciones que ayuden a las personas a identificar los

roles que deben desempefiar segin su cargo y perfil.

8. DIAGNOSTICO INICIAL SEGUN LA NORMA:
Realizar un diagnéstico nos permite identificar en qué estado se encuentra la empresa
lo relativo a la gestion de calidad. Este diagndstico se realizé usando la Guia de
Diagnostico del Sistema de Gestidn de Calidad ISO 900:2008.
Con este cuestionario se podra identificar de una manera general, el estado de avance

del sistema de gestion de la calidad de la empresa PrimeStone:

1. SIN APROXIMACION FORMAL (no hay aproximacion evidente, resultados pobres o
impredecibles, requisito sin disefio) (20%)

2. APROXIMACION REACTIVA (aproximacion basada en problema o en prevencion,
minimos datos disponibles, requisito sin desarrollo) (40%).

3. APROXIMACION FORMAL ESTABLE (aproximacion basada en el proceso, datos

disponibles sobre al conformidad con los objetivos, requisitos documentados,
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registros y evidencias) (60%) .

. ENFASIS EN LA MEJORA CONTINUA (proceso de mejora en uso, resultados y
tendencias, requisito implementado, Resultados de conformidad) (80%)

. DESEMPENO DE “MEJOR EN SU CLASE” (resultados demostrados, requisito
implementado, auditado y en proceso de mejora continua (100%). (NORMAS, 2015)
Para aplicar el uso de esta herramienta se utilizé del formato que se encuentra a

continuacion:
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ESTADO ACTUAL DE AVANCE DE PRODUCTOS REQUERIDOS
DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Vs 1S0 9001:2008_PRIMESTONE S.A.S.

PrlmeStone Productos previstos para cumplir los requisitos de la Norma.

(En algunas ocasiones, los productos aqui planteados son simplemente alternativas que responden al cumplimiento del requisito, sin que necesariamente sea obligatorio aplicar esta
mefodologia. En este sentido es preciso recordar que la norma define los "qué", en tanto que los "cémo" son competencia de cada empresa)

Ne NORMA O 2% 40% 50% 80% 100% PRO',;lED'O OBSERVACIONES

Evidencias de que el 5IG e ha configurade, documeniado e implementado con un enfoque que permita Se encuentran registado pendients de aprobacién por pare dela junia

1 X
asequrar su manienimisnio y mejora connua, conforme con los requisiios 150 9001 direciva.
2 Red de Procesos del SIG, Manual de Calidad, Flan(es) de Calidad y/o ofros mecanismos relaivos a la X + hems
definicion y descripcion de los procesos del SIG, su inferaccidn, operacidn y conirol.
3 Evidencias de! establecimienio de Mecanismos y criierios parala operacion efeciva, el control, la medicidn y la X Se debe hacer un ajuste en el regisiro con &l que la compafiia viene
gesiin de bz procesos conforme con los requisios 150 9001 40 frabajando
Evidencias acerca de la asignacidn de Recursos e Informacion de apoyo para la operacin y el " .
4 X Se encuenira una relacidn conjunta del proceso que llevan a cabo.
controliseguimienio de los procesos comprendidos en el SIG. & P q
5 Evidencias correspondientes a la medicion, seguimiento y analisis de los procesos del 81G X Se deben realizar ajusies a las mediciones y como se estan midiendo.
] Evidencias relacionadas con el cumplimienio de objelivos y la mejora confinua X Se esisn lavando acabo planes estakigicos para el cumpimieno da s

objefdvos.

1 Manual de Calidad en el que se considere:

La definicion del akcance del SIG, teniendo en cuenia detalles referidos a las exdusiones permiddas y a los El documenio con el que se cuenia se enfende y cumple con los

B crierios y arqumentos que Ias susientan, x estandares requeridos
12 Los procedinienios documentados o la referenca a los mismos, X Los procedimienios estan, se deben hacer ajusies en como se estan
documeniando.
13 Lapreseniacidn de la secuenci, correlacidn e ineraccidn de ke procesos comprendidos deniro del SIG. X Los procesos estdn interrelacionados
2 Procadimiento decumeniade para la administracion y control de los documenios inernos y externes que definen
reglas de juego en el 5IG para asegurar.
21 La sprobacén de s para comp " fén, previamente a su - X Las directrioas eian reaizando un seguimienio a cada documenio sujsio
a publicar.
22 Larevisidn (para una siquiene versidn), aciualizacidn si se requiere y reaprobaciin, X No se cuenia con una revision condnua.
23 Laidendficacin de cambios y estade de |a revisidn vigente (versidn) X Se idendfican el cambio, se debe hacer una acualizacin.
24 Ladiponibiidad en los puesios de rabajo, de los documentos vigenies que al se requieran. X ::::";:Dm con &l 100 %% de disponibiidad por pare del personal
25 Lapermanenie y facil idendficacion, legibiidad y recuperacion de los documenios. X . P o @ recuperacicn &5 rapido, hay que re
idendiicacion.
26  Elconirol de los documenios de origen exismmo relacionados con la operacion del SIG, X Los documenios se manejan bajo estricta reserva.
21
La prevencidn del use no previsto de los obsoletng, 2 su identficacion, -
27 cuando 2 deckla conservarkas por Ure U of0 . X Se cuenta con un dpio. Encargado de back de la Informacion obsoleta.
Los d nios exigien, sin embargo; tal imiento de log
3 Evidencas del contol s kos Documerios del SIG X s cosume Ml S EMBAIgo; o setan un seguimero ce
4 Procedimient documeniado para el control de los regisiros del SIG, con disposiciones para:
41 Laidenficacion, X Se encuentra idendficado a lenidad.
42  Legibiidad X El documenio es completamente legible
43  Almacenamienio X Se cuenta con el debido aimacenamienio
" Los estandares de seguridad cumplen con las caracierisicas
44 Proeccid X
" estabieciias.
45  Recuperacion X Es de facd recuperacion la Informacion
Tiempo de conservacién, (Se efimina la referencia al Sempo de retencin, considerando el use de tecnologias
15 que permiten conservar los registros, sin que el fempo sea una variable crifca). No obstanée lo anterior lo X Se cuenta con este documento solo por caracier legal, ya que no es
incluimos en esia lista, pues exisien para clenos seciores requisios legales que lo mangenan con el caracier de requando.
obligatorio.
47  Disposicion final X S8 encuenira el crierio de obligatoriedad de las funciones
48 Regeros conolados denro del 5 2 Exisie un regisiro magnésco donde efa depostada 1a Infarmacion

recoleciada.



ESTADO ACTUAL DE AVANCE DE PRODUCTOS REQUERIDOS
DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Vs I1SO 9001:2008_PRIMESTONE S.A.S.

PrimeStone

Productos previstos para cumplir los requisitos de la Norma.

(En algunas ocasiones, los productos aqui planteados son simplemente alternativas que responden al cumplimiento del requisito, sin que necesariamente sea obligatorio aplicar esta
metodologia. En este sentido es preciso recordar que la norma define los "qué”, en tanto que los "como" son competencia de cada empresa)

PROMEDIO
N° NORMA 0% 20% 40% 60% 80% 100% o OBSERVACIONES
0]
51  COMPROMISO DE LA DIRECCION.
1 Evidencias del compromiso de la aka direccion con el desarrollo implementacion y mejora del sistema de gesson X 80 e i cbargo, B0 S8
de la calidad
52  ENFOQUE HACIA EL CLIENTE
1 Disposiciones de 13 aka direccion para asequrar:
11 La on de los requisios (E como las nec y expeciaivas o implicias, X Se cuenta con una reglameniacion con la que se pretende akcanzar cada
s fo cual incluye las implicack y ydeley) proceso.
40
12 Elcumpimienio de tales requisios. X No estan establecidas las fechas para cumpir los requisios.
13 La inacid 30N y seguimiento a i de on del ciente, X Uno de los objefivos es la saisfaccion al consumidor final.
53  POLITICA DE CALIDAD
1 Poifica de Calidad X Se deben realizar actualizaciones
2 Evidencias del y af on de las disposick por la afa direccion para asegurar X 40 No se ha definido un enfoque de la aka direccion para el aseguramienio
la definicio plegue y on de la pofiica: de las funciones.
3 Evidencias de las acciones correspondk 3 la revision - ion de la poliica. X Se sin emb: nose
54  PLANIFICACION
1 Objesivos de calidad establecidos en las diferenies funciones y niveles relevanies dentro del SIG. X Esta documentado y aprobado por la aka direccion
delaR ondela P on del Sisiema de Gesion de la Cakdad de acuerdo a los requisios 2
2 Gelnumeral 41 Enfasi en el enfoque sisémico y de procesos orientado hacia el ierte. x gy | oo delus vequskus rumerst 4,1 5o
3 Disposick y relafvas ala on y el manejo conirolado de los cambios, X El registro no se encuenira. Pendiente por CRM, recursos humanos y
(Nota: Este Spo de cambios puede referirse a procesos, p 0 aspecios organizacionales) markesing.
55  RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD ymmm
1 Definicion del enfoque delas ysui 5n dentro de los p delsic 4 Forcada prooeso e henc o responsable scain Su: Capaclad de
2 Definicidn de las resp: y p al enfoque Se encuentra documentado.
3 Evidencias de las acciones medianie las cuales se ¢l enfoque org X Esta Informacion esta soportada por baja y correo de cada funcionario.
Evidencia acerca de la designacidn oficial de un direcivo de la organizacion a nivel direcivo, como oocy
4 represenianie de Ia aka direccion para el SIG. 2 No para esia fganzacn
5 Definicidn de las responsabiidad y autoridad del representanie de Ia direccion. X 475 En proceso por parte de recursos humanos
Evidencias relaivas al imiento y on de disp que permiien asegurar la foma de
6  conciencia acerca de los requisios del ciente, en todos kos niveles de la organizacion. (Importancia de X Esta el CRM, pero no esta regisrado.
conocer, p y cumpiir los requisios del ciente).
Disposiciones para lograr la efeciva comunicacion al inferior de la organizacion comprendida dentro del SIG,
i considerando la divulgacion de los logros y de la eficacia en su desempefio. A ECARd Riarkesiog. ety (el el i
8 Evidencias acerca de la ion y de las disposick X X Registro de boleines y correos intermos.
56  REVISION POR PARTE DE LA DIRECCION
1 Disposiciones para Ia realizacion de I3 Revision del SIG, X D P enp del poco
Revision de! SIG, por a ata direccion de la organizacion, con evidencias de la revision por la direccion, 70 £
2 considerando informacion de entrada para su andlis, y decisiones-directrices, como salida. 2 Esmacade prean,
6  GESTION DE LOS RECURSOS
6.1  PROVISION DE LOS RECURSOS
Evidencias acerca de la ¥ 30N y ask poriuna de los recursos necesarios para establecer, =
1 4 X RM sin documentar el proceso.
maniener y mejorar ia efcacia del SIG y aumentar la sassfaccion del lerte. 60 —— relpr
6.2  RECURSOS HUMANOS
1 Relacién del personal que Sene responsabiidades definidas en el SIG, a parir de crierios especificos. X D por dela on de los cargos
2 vadenca§ de la competencia del pew anies mencionado, en funcidn de su educacion, formacion X Registro de o en Excel
(entrenamiento), habiidades y experiencia.
3 jadela de de comp ia del personal que reaiiza acividades que afecian X Registro de diccionario de :
la caiidad, compeencias
4 ia del de ylo acciones tomadas acorde con las necesidades detectadas, X 51,43 Regisfro cap enla de comp
5 Resutiados de la evaluacion acerca de la eficacia de las acciones tomadas para supir las necesidades X Regiero informe ual de riesgo
deteciadas
Evidencias acerca del y apiicacion de las disposick P porla izacion para
6 lograr la toma de conciencia del personal del SIG, acerca de su coniribucion en el cumplimiento de los X Registro de capaciacion
objedvos de la calidad,
7 Registros controlades acerca de la educacion, formacion, habiidades y experiencia. X Registro de capaciacion y mejoras, proceso de seleccion
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ESTADO ACTUAL DE AVANCE DE PRODUCTOS REQUERIDOS
DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Vs 1SO 9001:2008_PRIMESTONE S.A.S.

PrimeStone

Productos previstos para cumplir los requisitos de la Norma.

(En algunas ocasiones, los productos aqui planteados son simplemente alternativas que respanden al cumplimiento del requisito, sin que necesariamente sea obligatorio aplicar esta
metodologia. En este sentido es preciso recordar que la norma define los "qué”, en tanto que los "cémo" son competencia de cada empresa)

Nn

6.3

6.4

21
22

23

24

21
22
23

24

25

31

a2

33
34

NORMA

INFRAESTRUCTURA

Evidencias acerca de la idendficacion, suminisiro y mantenimienio de la infraestruciura (faciidades) requenda
para lograr el cumplimienio de log requisiios del producio.

Evidencias de que la infraesiructura para el 516, considera:

1) Edificios, espacio de frabajo y servicios asociados,

2) Equipes para los procesos, Sistemas de Informacion, Hardware como Sofware,

3) Servicios de apoyo fales como fransporie o comunicacion .

AMBIENTE DE TRABAJO

Evidencias acerca de I3 delerminacidn y gesson de las condiciones de ambienie de trabajo propies de la
empresa, incluyende por elempio factores fisicos, ambieniales y ofros (ruide, temperaiura, humedad,
luminacidn, cima, para cubrir las necesidades y requermientos en esta maeria.

REALIZACION DEL PRODUCTO

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Planficacion de los procesos necesarios para la realizacidn del producto, documeniada como plan de calidad u
ofro mecanismo similar, y consisieniz con los requisitos de los ofros procesos del SIG

Determinacidn segun requiera el producto de los siguisnies faciores, duranie |a planficacién de les proceses:

Objefivos de la Calidad,
Necesidades y requerimienios relafvos al establecimiznto de proceses, documentacion y suministre de recursos
especificos para el producio.

Acividades de veriicacion, validacion, sequimiento e inspeccidn y ensayo especiicos para el producio
incluyendo les crierics de aceptacion o rechazo

Registros requenidos para demostrar la conformidad de los procesos de realizacion y del producto resufiane
con los requisiios especifcados

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
Registros correspondientes a la delerminacion de los requi

del produdio .
Requisiios especiicados por el ciente incluyendo las acividades de enfrega y posivenia,

Requisiios necesarios para el uso previsio no especiicados por el clienie,
Requisiios legales y reglamentarios

Requi i0s de la

Registros correspondientes a la revision de los requerimienios idenficados segun €l anterior numeral realizada
anies de comprometerse la organizacion con el cdienie, feniendo en cueria:

Definicion/Documentacion de los requisios

Realizacidn de estudios de faciblidad yio de acciones para verificar la capacidad de cumplir con los requisios
definidos,

C ion de requisiios definidos por el ciente, de manera no documeniada,

Adlaracion de dierencias exisientes entre los requisios de pedidos o conratos y los expresados previaments,

Repedcién del cick anies descrito, en el caso en que se formulen cambics per cuakjuiera de las dos pares.

MECANSIIGG Y URSPOSICONES Teldavdy o 1US Candies, Ieuls y TIRIOUUS U CONUunICaCion Con e ciene en

rrininnain ron:
Aspecios tecnioos, comerciales y adminisraiives relacionados con el producio,
Inieracoidn para recibir y dar respussia a inquisludes, iniormacidn acerca de contratos y pedides,

Modiicacionss sobre los #rminos acordados,
Atencidn a queias, redamos y demas elemenios de refroalimeniacion del clients.

0% 20% 40% 60% B80%
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X

40

100%

PROMEDIO
%

70

76,67

OBSERVACIONES

Registro de sofware y hardware al dia

En proceso de realizar planos de grupo de frabajo

Se estd trabajando en el registro para el cima organizacional

En proceso de aciualizacion

En construccion

En proceso de mejora
En proceso de aciualizacion

No exisie

Se estd implemeniando CRM para la incursién de datos de los y servicio
postvenia

En procese de aciualizacion

En procese de aciualizacion

Se cumple Ia mayoria de los requisios exigidos por Ia ey

Ya exisie la documentacion
Se realizé estudic de facibiidad pendienie por aplicar en el proceso
No apiica

Ya exisie la documentacion

Ya exisie la documentacion

En la espera de implementacion de nuevas esfraiegias de markefng

En Ia espera de implementacidn de nuevas redes de comunicaciin

Existe pofitca a evaluar
Existe poliica a evaluar para quejas y redamos



73

21

22

23

31

32

33

71
72

73
74
75
74

DISENOC Y/O DESARROLLO
Decumenios reladvos 2 la planificacion del disefio, en el que se establezcan disposiciones relacionadas
con;

Etapas o fases de dizefio y desarrolio,

Revizidn, Verficacién y Validacion en cada una ylo la totalidad de fases seqln se requiera

Definicién de responsabiidades y asignacion de autoridad duranie las fazes y acividades comprendidas en el
proceso de dizefie y desarrolo

Gesidn efeciva para la efeciva correlacién, claridad en cuani a asignacion de responsabiidades y
comunicacion enire las diferentes paries o grupos que paricipan en el proceso de disefio y desarrolio,
Actualizacién de los resutados de la planificacion

Documenios formales,  someddes a revisién para adecuacion, donde se esiablecen las entradas para el
disefio y desarrollo, en ko que se refiere 3 los requisios del preducio o servicke oftecido, considerando!

Fichas, Hojas Técnicas, Cuadernos de Cargas . que definen las caracierisicas y requerimientos para el
producio o servicio, en cuanio a su naturaleza, y sus aspecios funcionales de operacion, uso y desemperio
Espediicaciones y Requisiios iomados de las disposiciones legales y reglameniarias, u ofros requisis, que
aplican paricularemenie a las lineas de producios y servicios coniempladas en el SIG.

Informacidn adicienal correspondienie al disefio/desarrolo de producios o servicios similares.

Decumentos formales, someddes a aprobacién antes de su liberacidn , donde 2 establecen las salidas para
disefio y desarrollo, expresadas en forma tal que pusdan laz veriicack resp con
respecio a las entradas sefialadas en el anterior numeral, considerando:

Fichas, Hojas Técnicas, Cuadernos de Cargas ..que definen las caracierisicas y requenmienios para el
producto o servicio, en cuanio a su nafuraleza, ¥ sus aspecios funcionales de operacion, uso y desempefio,
consisienies con los valores y documenios de enfrada expuesios en el numeral anierior.

Dispaosick requeridas e i ion parala r
suminisiro del servicio.

on de los procesos de compra, produccidn y

Crierioe y dizposiciones para la acepiacion o e rechazo del producio,  Idendicaciin y esiablecimient de
aquelias caracierizicas de log producios, que son crilcas parala segunidad, desempefic y ulizaciin del
produc.

Regizstros formales y conirolades acerca de la revision del disefio y desrrollo, y del seguimiento a las
acciones que se generan a parir de la misma. (Incluyen prog| 30N, ejecucion, iinacion de
incongigiencias o posibiidades de mejora, aliqual que la noficacidn de las acdiones de sjusie, correccion,
prevencion o mejora requeridas)

Regisiros formales y conirolados acerca de |a veriicacion del disefio y desarrollo, y de las actiones
relacionadas que se genaran a parfr de la misma. (Incluyen programacion, ejecucion, deferminacion de
inconsisiencias o posibiidades de mejora, al igual que la nofificacion de las actiones de ajusie, correccion,
prevencidn o mejora requeridas)

Regisiros formales y conirolados acerca de |a validacin del disefio, y de las acciones relacionadas que se
generan a parfr de la misma. (Incluyen programacion, ejecucidn, deferminaciin de inconsisiencias o
posibiidades de mejora, al igual que la nofficacion de las acciones de ajusie, correccidn, prevencidn o mejora
Disposiciones (decumentos) y registros reladivos al conirol sobre los cambios del disefio y desarrollo,
considerando los siguienies aspecios:

Idendfcacion de los cambios requerides,

Evaluacion de log efecios e implicaciones de los cambios sobre las paries, compenenies yio sobre el mismo
preducio eniregado,

Revizidn, Verficacién y vallkdaciin de los cambics, segln sea apropiado,

Formulacién y ejecucion de las acdenes comp i i duranie las ores ac
Documentacion de los resulados de la revisidn de los cambios (Todos los punios anierores).

COMPRAS

Criierios para seleccionar, evaluar y re-evaluar de manera periddica a los proveedores, en funcion de su
capacidad de cumplir los requisios relacionados con: el producio y/o servicio, el sisiema de calidad y los
términos comerciales que la organizacion establezca,

Listado o equivalents de producios/servicios que fienen un impacio directo en los procesos y en el producio ylo
servicio, como resuliados finales (No es obiigatorio dentro del texio de la norma)

Evidencias acerca del conirel ejercido zobre los proveedores y €l proceso de compras, en funcidn del impacio
de los ilems comprados sobre los procesos y el produciofservicio final,

Definicion de los crierios para la seleccion y evaluacion,

Regiztros correzpondientes a los resufiados de |a seleccidn, evaluacidn y reevaluacion sobre los
proveederes, aliqual que de las actiones que Se generen a pardr de su ejecucidn.

Fichas #cnicaz, Hojas de especiicacionss, Cuadernos de Cargas, drdenens de compra yio demés
documenioe de compras en los que se defina claramente el producto y/o Servicke per comprar.

Idendfcacion & implementacidn de la funcidn de inzpeccitn ¢ de las acivi iaz parala verd
dal producto y o servicio comprado,
Decumenios de compra que incluyan las disposick para la verficacin y el meido de ¥on del

producto, en las instalaciones del proveedor, Cuando esto se requisra.
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7368

En desarrollo con cronograma de acividades
En proceso
De acuerdo al cronograma de acividades

En proceso de autorizacion de las direcivas

en proceso de autorizacion de las direcivas

Exisien documenios en procese de aciualzacon
En congiruccién

Se adiciona de acuerdo al requerimienio revisado

En consfruccidn gesiion de proyecios

Pendienies entregas de acuerdo al cronograma

Enirega de acuerdo al cronograma

Cronegramas, infraestruciura requerida.

En proceso seguimienio y conirel de los proyecios

Consulior comercial

De acuerdo al cronograma se frabaja de este punio
Se evalla de acuerdo al cronograma

Aldia

En proceso
En proceso

Proceso de compras en aciualizacin

En proceso de consiruocion con las soliciud de servico

En consiruccién
En construccion

En proceso de 30 X dep

En construccion
Mejoras para el proceso pesivenia

Implementacian del CRM
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71

72

10

11
76

3.1
32
33
34

35

PRODUCCION ¥ PRESTACION DEL SERVICIO

Planficacion y ejecucion de los procesos operacionales de produccion y de serviclo, bajo condiciones

conreladas, teniendo en cusmia.

enque se i las

Instruccienes de frabajo disponibles en los puesios en que sean necesarias,

Equipos apropiados

Manienimierio del equipo

Equipos para la medicidn y & seguimienio disponities,

del producio ylo servicio,

posieriores a la enfrega,

Defiricion e imp ion de acividades de
Defiricion e implementacion de kos procesos para la ion, enfrega y
s es apicable

Crisrios para deserminar i s requiers o no validar cuslquisra de los procsscs de preduccion y servidio,

Dispasicionss para realizar Ia vaiidacidn de los procescs

Regisiros que evidencian la in de las disposich idas parala

incluyando la

revalidacion, siesio es preciso.

Criierios para deferminar i es apropiado o no aplicar un sisema de kdenSicacion,

Evidencias acerca de la implementacin del sisiema de K ion (medios  d

del producd,

durani los procescs de operacionss y de servicio, segln se requiers,

Sistema implemeniado de idendficacion del esiado de mediciin y seguimienic, sequn se requiera, considerando

enire ofros aspecios:

Criterios que susientan y detallan las condiciones, en el caso de que la frazabilidad sea un requisio
especiicado,

Siziema implemeniado de & 3on Unica del pr

vicio (Definicion, coniral y regisra).

Disposiciones para la idenficacion, veriicadidn, profeccidn y salvaguarda de las propiedades fisicas o

del cliente, sumini para i

usizacion o incorporacion a las operaciones de

Registros acerca de novedades relacionadas con la no preservaciin de esios bienes, y de la noSicacion

correspondiente al cente.
Dispesiciones y medios para la preservacion de

producios ylo

durarie los procesos

inierncs y hasia la enirega final al desiino previsio, feniendo en cuenia los siguienies aspecios y procesos:

Idendiicacidn, Profeccidn, Manejo, Embalaje, Almacenamienio y Enfrega final.

Evidencias de |a aplicacion adecuada de las disposiciones y loz medioz
CONTROL DE EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYQ

Listado o medic similar medianie el cual se i las

de medicidn y seguimienic necesarias

para asegurar la conformidad del producio, con sus cor o de medicion
Equipos de medicion y fisponibles y consk con los req antes idendicados.
Disposiciones y asignacion de recursos que permian:

Realizar calibraciones o verificaciones periddicas,

Ajugiar o reajusiar log equipos, segln sea necesar,

Tener un sisiema de ienficacion que permita determinar su estade de callbracion,

Proteger los equipos duranie su manejo, manienimienio y aimacenamienio,

Evidencias del imiento y ion de disposich para el deno L las

sociones correcivas necesarias, yio I3 valdacdon de los resufiados previos y las decisiones adopiadas con
Registros correspondientes a la validacion de los sofwares uflizados en la medicion, y de la repeficién de esta

confirmacién, cuando esto sea necssario
Registros de los resultados de calibraciones y verificaciones planiicadas
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55,56

Para cada procedimienio de campo hay un insiruciivo.

Por el secior 3l que perienecen cuentan con buena tecnologia
El manienimienio de las maquinas es opimo
Exisie un soporie documeniado para la medicidn de novedades.

estan definida, sin embarge no se cuenia con una adecuada

implementacion
No aplica

Cada servicio que se realiza es validade exisie documento.

Se cuenta con documenio fisico para cada proceso
Se cuenia con un regisiro si seguimienio

Es apropiado y se realiza por medio de documento. Fisioo.

El depanamento de markelng cuenia con un sisiema de idendficacion de
riegos.

No se cuenta con una trazabiidad de la acividad que se realiza, se
sustenta por kis correos enviados y recibidos.

Se cuena con un registro sin seguimieni

De ser requerido se ke nofiica a quien inierese los dilerenies procesos
que se levan a cabo.

S& cuenta con un regiso sin sequimienio
So apiica

Se cuenia con un regisiro sin seguimienio

Para equipos exisie un regisiro del dpio. De markedng.

Se realizan veriicacion frimesirales

Se realiza un seguimienio confnuo
Mo cuenia con esa informacién
No cuenia con esa infarmaciin
Mo cuenia con esa informacion

este servicio es iderado por el drea de sisiema de soporie
Se realiza un seguimiento

No cuenta con esa informacion
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1.1
12
13
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ESTADO ACTUAL DE AVANCE DE PRODUCTOS REQUERIDOS
DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Vs ISO 9001:2008_PRIMESTONE S.A.S.

PrimeStone

Productos previstos para cumplir los requisitos de la Norma.
(En algunas ocasiones, los productos aqui planteados son simplemente alternativas que responden al cumplimiento del requisito, sin que necesariamente sea obligatorio aplicar esta
metodologia.  En este senlido es preciso recordar que la norma define los "qué”, en tanto que los "como” son compelencia de cada empresa)

NORMA

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

GENERALIDADES

Disposiciones para la definicion, planificacin e implemeniacion: de los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesarios para:

Demosirar la conformidad del producio,
Asegurar 1a conformidad del SIG y

Mejorar la eficacia del 51G

SEGUIMIENTO Y MEDICION
Medicion de la satisfaccion del cliente

Disposiciones y méfodos para obéener la informacion acerca de |a saisiaocion yfo insafisfaccion del diente,

Disposiciones y métodos para ullizar la informacion antes oblenida, y para realizar un seguimiento a su
comporamiento.

Auditorias

Programa de auditorias, establecido en funcidn de crierios definidos teniendo en cuenta el estado e imporianca
de los procesos y Iss Areas a audiar, al igual que los resuitados de audiorias previas

Procedimienio para Ia funcidn de audiorias internas, en el que se consideren los crierios de planiicacidn, los
crierios propios de la auditoria y los méodos para deferminar el akance y la frecuenda de cada audoria, bajo
Registros del desarrollo de audiorias inernas.

Desarrolio oportuno de las acciones correcivas necesarias para cubrir las no conformidades y deficiencias
enconiradas en la audioria

Seguimienio a las acciones correcivas.

Reporie acerca de los resutados de la verificacin sobre la imp 30n de las acciones correcivas.
Seguimiento y Medicion de los Procesos

Métodos apropiados para el moniioreo y la medicidn cuando sea aplicable de los proceses del 8IG

Evidencias de Ia aplicacion de esios méiodes, considerando la confirmacion de |a capacidad permanenie de los
procesos para generar salidas que safisfagan los requisios previsios.

Ajustes, correcciones y establecimienio de acciones correcivas cuando no se sassfacen los resukados
previsios.

Seguimiento y Medicion del producto

Regisros de la medicién y el seguimiento a las carackerisicas del producio que evidencian la conformidad con
los criterios de acepiadion establecidos, incluyendo el registro de la autoridad responsable por la beracion

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Procedimianio documeniado para el conirol de producto no conformes

Producios no conformes corregidos, con las evidencias correspondienies a su reinspeccion o nueva
veriicaci fialanda el cumplimiento de los requisios.

Disposiciones para el desarrollo de acciones orientadas a responder de manera consisienie ani una no
conformidad detectada despues de la enrega o durani2 el uso del producio yfo servido, incluyendo las

de reporie para #0n por las partes interesadas, cuando se propone la recificacion de un
preducio no conforme, segln se requisra
ANALISIS DE DATOS

Regisros correspondienies a la recoplacidn y andlisis de los daios que permien delerminar la adecuacn y
efcacia del 5IG, considerando enfre ofros aspecios:

Safsfaction e Insafsfaccion del Cllente

Conformidad con los requisitos establecidos

Comportamiento y tendencias relafvas a las caracterisicas de los procesos y producios,

Gesfidn con los proveedores

0%

20% 40% 60% B0% ##

X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
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PROMEDIO
%

3333

26,67

OBSERVACIONES

Exizie el regisiro, en proceso de aciualzacikdn
Exigien |z herramientas, 3e recomienda realizar seguimient.

En proceso

Se realiza por medio de un procedimienio par.

Se recomienda realizar una frazabiidad o sequimiento a la Informacion.

Se encuentra en proceso de aciualzacon
Est en creacion

Mo exizten registros fisicos

Se cuenia con un regisiro Sin seguimienio

Se encuenira en aclualizacion por parte del consultor
Se cuenia con un regisiro sin sequimienio

Se encuentra en aciualizacion por pare del consultor

Se cuenia con un regisiro sin sequimienio

Se encuentra en aclualizacion por pare del consulior

Estd en creacion

Est en creacion

Existe el registro, en proceso de actualizacion

Existe ef registro, en proceso de actualizacion

Existe el registro, en proceso de actualizacion
Est en creacion

Existe el registro, en proceso de actualizacion
Existe el registro, en proceso de actualizacion
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851

21
22
23

24
25
852

853

MEJORA

Mejora Continua

Dispesiciones para la planficacion y gestdn de Iz mejora condnua,

Evidencias acerca e |a Implementacién de un sistema iniegral para la mejora, en el que 22 conjuguen en el
marco del Plan Estraiégico de la compafiia

El despliegue de la poliica y los objedvos de calidad,
Los resutados de Ias sudiorias,
El andlisis de los indicadores y las endendias,

El dezarrollo de 13 acciones correcivas y prevenivas y los proyecios insiucionales de mejora
La revisién por parte de la direccion.
Acciones correctivas

Procedimiento para la gesion de actiones correcivas,

Evidencias acerca de Ia formulacion de acciones correcivas consisienies con la magniud de las no
conformidades y problemas encontrados,

Craerios para inar la necesidad o

©ia en cuan 3 la iniciacion de acciones correcivas,

Registros acerca de |a formulacion, desarrollo y seguimiento a la eficacia de las scciones correcivas, eniendo
encuenta: |dentficacidn de no conformidades internas y extemnas, deferminacion de las causas, formulacion
y ejecucion de 1as acciones para elimingr 1as causas y sequimient a la efecavidad de las mismas.

Acciones preventivas
Procedimienio para la gesitn de acciones prevenivas,

Evidencias acerca de |a formulacidn, desarrolle y sequimienio a Ia efcacia de actionss prevenivas consisienies
con la magniud de los problemas potenciales defecados

Registres acerca de la 30n de no I 3 inacién de causas iales de
no conformidad,
Crierios para inar 2 idad o iencia para la de las acciones p ,

Registros acerca del desarrolio, resultades y revision de lasacciones prevenfvas adoptadas.

TOTAL PONDERADO

Tabla 4: Estado Actual de Avances Norma I1SO 9001:2008
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29,33

49,52

no existen regisiros feicos

No se cuenia con una trazabilidad de la acividad que se realiza, se
susienta por les correcs enviades y recibides

52 CUEMIE CON UN registte Sin sequimiento

Dee ser requerido se le nofifica a quien inferese los diferentes procesos
que =& levan a cabo.

Se cuenia con un regisre Sin seguimisnio

Se cuenia con un regisire sin seguimienio

Documenio por actualzar de la descripoidn de los cargos

Registo de formatos en Excel

Registro de diccionario de actiones correcivas

Deficiencias de las actiones correcivas

Dacumeniz por aciualizar de 1a descripsidn de los carges
Registro de formatos en Excel

No regisiro acciones prevenivas

Deficiencias de las actiones p
Regisfro de formatos en Excel




8.1 Resultado Pre diagnostico:

Tabla 5: Resultado pre diagnostico- Estado Actual de Avances Norma ISO 9001:2008

. PORCENTAJE DE
NUMERAL REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CUMPLIMIENTO (%)
4.1 REQUISITOS GENERALES 40
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 4211
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 80
5.2 ENFOQUE HACTA EL CLIENTE 40
5.3 POLITICA DE CALIDAD 40
5.4 PLANIFICACION 46.67
5.5 RESPONSABILIDAD. AUTORIDAD y COMUNICACION 4715
5.6 REVISION POE.PARTE DE LA DIRECCION 70
6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS 60
6.2 RECURSOS HUMANOS 5143
6.3 INFRAESTRUCTURA 70
6.4 AMBIENTE DE TEABAJO 20
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO 36
72 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 76,67
7.3 DISENO Y/0 DESARROLLO 73,68
7.4 COMPRAS 50
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO 53,56
7.6 CONTE.OL DE EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO 40
8.1 GENERALIDADES 60
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 33,33
8.3 CONTEOL DEL PRODUCTO NO CONFORME 26,67
8.4 ANALISIS DE DATOS 30
8.5 MEJORA 2033
TOTAL PONDERADO 49,52
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% PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 75,67

73,68

i Norma ISO 2001:2008
PrimeStone

55,56 36

50 9143 e wm

46,67 475

0w o 4

llustracion 3: Medicidn requisitos del sistema de gestion de calidad empresa

PrimeStone S.A.S

Fuente: Creacion propia

8.2. Conclusiones del Pre diagnéstico segun los requisitos de la NORMA ISO
9001:2008

Segun el diagnéstico inicial aplicado a la empresa PrimeStone S.A.S cumple con el
49.52% de los requisitos previstos por la norma ISO 9001:2008, con esto podemos
concluir que no existe un Sistema de Gestion de calidad implementado en los afios de
creacion que tiene la compafia.

PrimeStone cuenta con la infraestructura necesaria como lo muestra el numeral 6.3

para que el equipo de trabajo cumpla sus funciones, sin embargo, los espacios de
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trabajo no se acomodan a las necesidades de los empleados y existen fallas en la
comunicacion interna por falta de la sincronizacion de las cuentas de los empleados.

En cuanto a los recursos humanos el resultado arrojo un 51.43%, hay evidencias
acerca del establecimiento y aplicacion de las disposiciones adoptadas por la
organizacion para lograr la toma de conciencia del personal pero en general falta
contribucion en el cumplimiento de los objetivos de la calidad para el desarrollo de la

SIG.

Al revisar el numeral 4.1 se observé un 40% de cumplimiento a la misma, en las
generalidades no existe una correlacion en los procesos de la empresa y los procesos
que se requieren para cumplir con los estandares de la norma ISO 9001:2008.

Durante el levantamiento de la informacion se observé el acompafiamiento de la alta
direccion, el compromiso de la direccion arrojo como resultado un 80%. Se requiere el
acompafamiento en el proceso de levantamiento de informacion para garantizar el
objetivo de la implementacion de la norma 1ISO 9001:2008.

Haciendo referencia al requisito de politicas de calidad y el nivel de cumplimiento es
uno de los mas bajos con un 40%, de antemano sabemos que es deber de la empresa
determinar las acciones, aplicacion y seguimiento de dichas politicas para la
consecucion de resultados.

En la actualidad la calidad ha pasado de ser un valor agregado del producto a una
necesidad del mismo y de todo el servicio prestado a los clientes, desafortunadamente

a la fecha PrimeStone no tiene como garantizar esto sin el cumplimiento de la norma.
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8.3 Plan de Accion:
Los resultados arrojan que se hace prioritaria la implementacion de un Sistema de

Gestion de Calidad y se propone realizar el siguiente plan de accion:

8.3.1 Sensibilizacion y Motivacion del Equipo Ejecutivo:

Es importante iniciar con un proceso de sensibilizacion del equipo ejecutivo de la
comparfia donde exista la intervencion del Gerente general. La importancia de la
participacion activa de todos los miembros der esta organizacion es fundamental para

llevar a cabo el desarrollo del proyecto.

8.3.2 Gestion de Cambio:

Uno de los factores criticos en el desarrollo del proyecto ISO 9001:2008 es la adecuada
gestibn de cambio organizacional al que se enfrentaria la empresa PrimeStone. Para
los involucrados este proyecto puede ser considerado como un proceso radical de
cambio que buscar asumir nuevas actitudes y aptitudes, estrategias, tecnologias y
formas de operar en el mercado.

La administracion efectiva del cambio, permite la transformacion de la estrategia, los
procesos, la tecnologia y las personas para reorientar la organizaciéon al logro de sus
objetivos, maximizar su desempefio y asegura el mejoramiento continuo del SGC en un

ambiente de 8

8.3.3. Capacitacion en Sistemas de Gestion de Calidad basados en la NORMA ISO
9001:2008
A partir del diagnostico realizado se encontré que una prioridad es capacitar a la

organizacion sobre la importancia de disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado
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en la norma ISO 9001:2008, es indispensable ya que el éxito de las acciones depende

del impacto que tenga el proyecto en el clima organizacional.

9. DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA EMPRESA
PRIMESTONE.

La metodologia del proyecto se dividié principalmente en tres etapas y las actividades
gue se desarrollaron en cada una de ellas estan descritas a continuacion:

e FEtapal:
Para comenzar esta etapa realizamos una presentacion inicial del proyecto en el cual
se plante6 el compromiso del nosotros como estudiantes y de cada uno de los
miembros de la Gerencia y empleados de la empresa PrimeStone para lograr que el
proyecto sea exitoso y cumpla su objetivo principal.
Después de esto se realiz6 un diagnéstico inicial en lo relativo a la calidad para poder
detectar, que debilidades y fortalezas tiene la empresa y con que contaba al momento
de realizar este proceso, a partir de esto analizamos que actividades se debian realizar
para comenzar con el disefio del Sistema de Gestion de Calidad de la compaifiia,
basado en la norma ISO 9001:2008.
Seguido de esto realizamos cinco reuniones en forma de presentaciones lidicas con
los jefes de area (nivel medio alto) quienes eran los integrantes del comité de calidad
de la empresa. Este comité estuvo enterado del avance del diseiio del SGC y ademas
fue el responsable de realizar la retroalimentacion al mismo. La finalidad de estos
encuentros fue llegar a un consenso de que significaba calidad para ellos y que

propondrian como politica de calidad y objetivos de calidad.
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De acuerdo con lo obtenido en estas reuniones se adecuaron indicadores que
permitieron medir si los objetivos y el método para evaluar los se estaban cumpliendo
0 no.

e FEtapa2:
Después de terminar la primera etapa, se comenzO la realizacion del mapa de
procesos. Para este fue necesario primero identificar cuales eran los procesos de
PrimeStone y de esta forma nos permiti6 reconocer cuales afectaban mas el
desempefio de la organizacién. Es decir, cuales eran los procesos estratégicos, los de
soporte y los operativos. Con la finalidad de generar valor para la empresa y crear una
estrategia en lo relativo a la calidad que apoyara los objetivos propuestos.
De igual forma, la identificaciébn de los procesos de la compafiia permitié identificar
como se debian definir, si se podrian unificar o modificar.
Después de identificar los procesos mas criticos de la empresa y de tener el resultado
de las evaluaciones realizadas en las etapas anteriores, se comenzé con la
caracterizacion y documentacion de los procesos fundamentales de la organizacion,
teniendo en cuenta los formatos sugeridos por nuestro director de proyecto.
En este proyecto se quiso caracterizar los procesos mas importantes para a partir de
estos crear una metodologia que permita ser aplicada en los procesos restantes de la
empresa. El principal propésito fue evaluar qué requisitos tenian los procesos mas

importantes de PrimeStone, como guia para el resto.
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e FEtapa3:

En esta etapa se realiz6 un primer acercamiento a otro de los requisitos que debe tener
un Sistema de Gestion de Calidad, segun la Norma ISO 9001:2008.

De acuerdo con el resultado de lo mencionado en la etapa anterior se disefio y adapto
unos formatos que permitieron calificar y verificar los cargos que existen dentro de la
empresa. Esto con el fin de crear conciencia de que todo lo relativo a la organizacion
debe ser documentado y al mismo tiempo se pudo observar que se estaba realizando y
obtuvimos indicadores que permitieron ver el avance en ellos y la relacion de los

mismos con la politica y los objetivos de calidad que se crearon en la primera etapa.

9.1. Procesos:

Teniendo en cuenta las etapas en mencion se identificaron los procesos que realiza la
organizacion; con el objetivo de definir el mapa de proceso de PrimeStone. Seguido de
esto, la intencién es resaltar que procesos con los mas neurdlgicos dentro de la
empresa, para realizar una primera aproximacion a su caracterizacion.

Se logr6 identificar el Listado Maestro de Documentos (Tabla 6) con los que contaba la
empresa, después se dio la definicidbn del mapa de procesos, como se clasificaban los
procesos dentro de este y se presentaron varios ejemplos de mapas para poder guiar

al comité y después identificar los procesos.
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Tabla 6: Listado maestro de documentos

S

PrimeStone

CcODIGO

CP.004

FR.001

FR.002

FR.003

FR.004

FR.005

FR.006

PR.003

PR.004

PR.005

PR.006

PR.007

PR.008

PR.009

PR.010

PRO11

IDENTIFICACION

Gestion de la Calidad

Acta de aprobacion de
Formatos

Listado maestro de
Documentos Externos

Control de Asistentes

Acta de Reunion

Programa de
Auditorias

Calificacion de
competencias de los
auditores

Acta de Notificacion
Personal

Acta de Notificacion
Personal diferente a
peticionario

Acta de Notificacion
Personal sin Recurso

Autorizacion Ajustes
superiores al Monto
minimo

Solicitud de Cambio de
Nombre o Direccion

Clasificacion de estrato
no adoptado por
Municipio

Formato de Recursos

Formato Derecho de
Peticion

Notificacion por Aviso

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

TIPO

PROCESO

Caracterizacion | Gestion de la Calidad

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Gestion de la Calidad

Gestion de la Calidad

Gestion de la Calidad

Gestion de la Calidad

Gestion de la Calidad

Gestion de la Calidad

Soporte técnico

Soporte técnico

Soporte técnico

Soporte técnico

Soporte técnico

Soporte técnico

Soporte técnico

Soporte técnico

Soporte técnico

VERSION | ESTADO
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Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

CAMBIO DE
ESTADO

15/08/2012

28/02/2011

28/02/2011

28/02/2011

15/08/2012

15/08/2012

29/02/2012

19/07/2012

31/07/2012

31/07/2012

26/04/2012

08/11/2012

19/07/2012

19/07/2012

19/07/2012

19/07/2012

CODIGO: FR.002
VERSION: 01
VIGENCIA: 10/10/2015
Pagina 1 de 1

RUTA DECONSULTA

\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D001_PROCESOS _
ESTRATEGICOS\004_Gestion_de_la_Calidad
\\lcoppnfs2\DocumentosCalidad\D001_PROCESOS _
ESTRATEGICOS\004_Gestion_de_la_Calidad\004_
Formatos
\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D001_PROCESOS_
ESTRATEGICOS\004_Gestion_de_la_Calidad\004_
Formatos
\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D001_PROCESOS_
ESTRATEGICOS\004_Gestion_de_la_Calidad\004_
Formatos
\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D001_PROCESOS_
ESTRATEGICOS\004_Gestion_de_la_Calidad\004_
Formatos
\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D001_PROCESOS_
ESTRATEGICOS\004_Gestion_de_la_Calidad\004_
Formatos

\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D001_PROCESOS_
ESTRATEGICOS\004_Gestion_de_la_Calidad\004_
Formatos
\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D002_PROCESOS _
OPERATIVOS\023_Servicio_al_Cliente\023_Format
0s\023_FR_Servicio_al _Cliente

\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D002_PROCESOS_
OPERATIVOS\023_Servicio_al_Cliente\023_Format
0s\023_FR_Servicio_al_Cliente
\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D002_PROCESOS _
OPERATIVOS\023_Servicio_al_Cliente\023_Format
0s\023_FR_Servicio_al_Cliente

\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D002_PROCESOS_
OPERATIVOS\023_Servicio_al_Cliente\023_Format
0s\023_FR_Servicio_al Cliente

\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D002_PROCESOS _
OPERATIVOS\023_Servicio_al_Cliente\023_Format
0s\023_FR_Servicio_al_Cliente

\\coppnfs2\Documentos Calidad\D002_PROCESOS_
OPERATIVOS\023_Servicio_al_Cliente\023_Format
0s\023_FR_Servicio_al _Cliente
\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D002_PROCESOS _
OPERATIVOS\023_Servicio_al_Cliente\023_Format
0s\023_FR_Servicio_al_Cliente
\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D002_PROCESOS _
OPERATIVOS\023_Servicio_al_Cliente\023_Format
0s\023_FR_Servicio_al_Cliente
\\coppnfs2\DocumentosCalidad\D002_PROCESOS _
OPERATIVOS\023_Servicio_al_Cliente\023_Format
0s\023_FR_Servicio_al_Cliente



Solicitud de

\\coppnfs2\Documentos Calidad\D002_PROCESOS _

PRO012 |Suspension del Formato Soporte técnico 1 Vigente | 19/07/2012 |oPERATIVOS\023_Servicio_al_Clientel023_Format
Servicio 0s\023_FR_Servicio_al Cliente
. - \\coppnfs2\DocumentosCalidad\D002_PROCESOS
Solicitud Exencion de . . = N
PR.013 Contribuci Formato Soporte técnico 1 Vigente | 19/07/2012 |OPERATIVOS\023_Servicio_al_Cliente\023_Format
ontriuciones 0s\023_FR_Servicio_al_Cliente
CGestion del Recurso . .| Cestion del Recurso i
CP.001 Caracterizacion 1 | Vigente | 20/02/2012 |“coppnfs2\DocumentosCaldadiD003_PROCESOS_
Humano Humano APOY0\008_Gestion_del_Recurso_Humano
. o \\coppnfs2\DocumentosCalidad\D003_PROCESOS
Ficha de Ingreso de CGestion del Recurso - -
FR.001 | g Formato H 2 Vigente | 16/01/2013 |APOYO\008_Gestion_del_Recurso_Humano\008_
persona umano Formatos\008_FR_Seleccion_Contratacion
L i \\coppnfs2\DocumentosCalidad\D003_PROCESOS
Autorizacion ion del Recur - -
FR.002 dUto atCO d(:\‘, . Formato Gest OH del Recurso 2 Vigente | 11/04/2012 |APOY0\008_Gestion_del Recurso_Humano\008_
éscuento por Nomina umano Formatos\008_FR_Némina_Seg_Social
. \\coppnfs2\DocumentosCalidad\D003_PROCESOS
CGestion del Recurso ) - -
FRO03 |Pazy Salvo Formato H 2 Vigente | 11/04/2012 |APOYO\008_Gestion_del_Recurso_Humano\008_
umano Formatos\008_FR_Seleccion_Contratacion
Solicitud de Asistencia Gestion del Recurso \lcoppnfs2\Documentos Calidad\D003_PROCESOS_
FR.004 a Capacitacion Formato Humano 2| Vigente | 27/06/2012 APOY0I008_Gestién_del Recurso_Humenol00g
Formatos\008_FR_Capacitacion_Desarrollo
. - o \\coppnfs2\DocumentosCalidad\D003_PROCESOS
Perfily descripcion del Cestion del Recurso - -
FR.005 y P Formato H 1 Vigente | 18/10/2011 |APOYQ\008_Gestion_del_Recurso_Humano\008_
cargo umano Formatos\008_FR_Seleccion_Contratacion
. o iy \\coppnfs2\DocumentosCalidad\D003_PROCESOS
Retroalimentacion CGestion del Recurso - -
FR.006 de Seleceid Formato H 2 Vigente | 01/06/2012 |APOYO\008_Gestion_del_Recurso_Humano\008_
procesos de seleccion umano Formatos\008_FR_Seleccion_Contratacion
Capacitacion, Gestidn del Recurso \\coppnfs2\Documentos Calidac\D003_PROCESOS
. _ coppnfs2\Documentos Calida | 3
PR0O23 |entrenamientoy Procedimiento Hurmano 2 Vigente | 19/06/2012 APOYOI008 Gestion del_ Recurso_Humanol008.
desarrollo Procedimientos\008_PR_Capacitacion_Desarrollo
., . Gestion del Recurso \\coppnfs2\Documentos Calidad\D003_PROCESOS
PR.024 |Induccion de Personal | Procedimiento Humano Vigente | 27/06/2012 APOY01008_Gestion,del Recurso_Humanol008_

Procedimientos\008_PR_Capacitacion_Desarrollo

9.2. Mapa de Procesos:

El mapa de procesos es la representacion de los procesos que existen dentro de la
organizacion y permite observar como se relacionan los tres tipos de procesos y como
interactuan entre ellos.

Para la realizacion del disefio del mapa de procesos de la empresa PrimeStone, se
llevaron a cabo cinco visitas con la Directora de calidad, inicialmente se logro

identificar el sector y la actividad econOmica de la compafiia, para esto PrimeStone
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cuenta con actividades que promueven el desarrollo de la organizacion como son su
objeto social, estructura organizacional, objetivos especificos y programas de
mejoramiento a corto y largo plazo.

Luego de tener una vision de la organizacion, se inicid6 con la verificaciébn de los
documentos del &rea de direccién planeacién y control, comercial, recursos humanos,
financiera, gestion de la calidad logrando identificar los procesos y dando a conocer a
todo el personal la importancia de realizar levantamiento de datos para cumplir los
requerimientos exigidos por la entidad encarga da de realizar la auditoria logrando asi
obtener la certificacion al sistema de gestion de calidad Norma ISO 9001 — 2008.

Para dar inicio al disefio del SGC, se conté con la informacién base Listado Maestro de
Documentos Internos, Informe del Sistema de Gestion de Calidad, Listado Control de
Registros e Indicadores de Gestion para poder construir el mapa de procesos, los
aspectos mas relevantes que se tuvieron en consideracién fueron: los procesos
Estratégicos, Misionales y de Apoyo que se realizan para lograr un direccionamiento
estratégico adecuado y la identificacion y funcion que desempefa la direccién de

gestiéon de calidad.
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A continuacion se presenta el mapa de procesos de la empresa PrimeStone S.A.S:

g MAPA DE PROCESOS Codige: MP_SGC_001
PrimeStone PRIMESTONE S.A.S. Pagina: 1de1l
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Elaborado por: Fecha: Aprobado por:
Liliana Rodriguez

i 21 de Octubre de 2015
Jhon Jairo Rodriguez e Lctubre ce

llustracion 4: Mapa de procesos para la empresa PrimeStone S.A.S

Fuente: Creacion propia

10. DIAGNOSTICO POSTERIOR AL DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
Ahora se puede analizar detalladamente cuales fueron los resultados una vez

disefiado el SGC. EIl diagndstico final de la comparfia PrimeStone evidencio que
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estableciendo los planes de accion sirven para contrarrestar las falencias y debilidades,
De la primera seccion (4 Sistema de Gestidbn de Calidad) la empresa obtuvo un
promedio de 85.52%, es decir que en esta seccion la organizacion cumple con la
gestibn de procesos y han identificado cuales son y como se controlan. Ademas
cuentan con informacion, poseen registros, la documentacion se encuentra al dia y
revisada.

En cuanto a la seccion 5, correspondiente a la responsabilidad de la direccion se puede
observar que PrimeStone cumple con el 85.55% de los requisitos. Ya que, cuenta con
un alto compromiso de la direccion en lo relativo a las gestiones que se deben realizar
en la empresa para conseguir la calidad total. Tienen fortalezas referentes al enfoque al
cliente, tienen definida la politica de calidad, los objetivos de calidad y cuentan con
responsables definidos que vigilan el comportamiento de la calidad en la organizacion.
En la gestion de los recursos PrimeStone obtuvo 83.33% del cumplimiento. Este
puntaje fue obtenido por que la organizacién posee ventajas en cuanto al manejo de los
recurso humano, a la provision de los recursos y posee una buena infraestructura para
desarrollar sus labores. Se realizaron estudios acerca de aspectos medioambientales
asociados a la infraestructura y se realizaron actividades para la mejora del ambiente
laboral.

En la seccion de realizacion de producto, el puntaje fue del 84,57%, actualmente
cuenta con la planificacién de los servicios ofrecidos a sus clientes, la comunicacion
con el proveedoresy sus clientes es eficaz y directa.

Finalmente en la medicion, analisis y mejora, la empresa obtuvo el 94,05% del total del

puntaje y fue por que la empresa actualmente mide la satisfaccion del cliente y analiza
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los resultados de forma completa y contribuye a la mejora continua. Es decir, que la
empresa controla las no conformidades, existen auditorias y hay un analisis de datos y
errores en las acciones correctivas.

Los porcentajes dados anteriormente son el resultado de ver cuantas preguntas
obtuvieron un puntaje, sobre el niUmero total de preguntas por seccion.

Se obtuvo un resultado total del 86.55% y se puede concluir que la empresa cuenta con
un sistema de gestion de calidad y gracias al uso y la implementacién de las
herramientas trabajadas en este proyecto ya conoce los aspectos que tienen que
trabajar para lograr la calidad total.

Con la creacion del sistema de gestion de calidad se logr6 una mejora en el
funcionamiento interno y externo de la organizacion. Para lograr esto se tuvo en cuenta
la metodologia propuesta en este proyecto, ya que permitié delimitar cada una de las

actividades que se realizaron para conseguir este avance.
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Tabla 7: Resultados finales representativos- Estado de Avance SGC ISO 9001:2008

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DE PRODUCTOS REQUERIDOS
PrimeStone DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Vs ISO 9001:2008_PRIMESTONE S.A.S.

N NORMA 0% 20% 40% 60% 80% 100% ©OpEoC
(]

4,1 REQUISITOS GENERALES
Evidencias de que el SIG se ha configurado, documentado e implementado con un enfoque que permita

1 X
asegurar su mantenimiento y mejora continua, conforme con los requisitos ISO 9001
2 Red de Procesos del SIG, Manual de Calidad, Plan(es) de Calidad y/o otros mecanismos relativos a la %
definicién y descripcién de los procesos del SIG, su interaccion, operaciony control.
3 Evidencias del establecimiento de Mecanismos y criterios para la operacion efectiva, el control, la X
medicion y la gestion de los procesos conforme con los requisitos ISO 9001 %
4 Evidencias acerca de la asignacion de Recursos e Informacion de apoyo para la operacion y el X
control/seguimiento de los procesos comprendidos en el SIG.
5 Evidencias correspondientes a la medicién, seguimiento y andlisis de los procesos del SIG X
6 Evidencias relacionadas con el cumplimiento de objetivos y la mejora continua X
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
1 Manual de Calidad en el que se considere:
11 La definicion del alcance del SIG, teniendo en cuenta detalles referidos a las exclusiones permitidas y a X
: los criterios y argumentos que las sustentan,
1.2 Los procedimientos documentados o la referencia a los mismos, X
13 Lapreseniacion de la secuencia, cofrelacion e Inieraccion de 10s procesos comprendidos aento ael X
° QI
2 Procedimiento documentado para la administracién y control de los documentos internos y externos que
definen reglas de juego en el SIG para asegurar:
21 La aprobacién de los documentos, para comprobar su adecuacion, previamente a su publicacion,
2.2 Larevisién (para una siguiente version), actualizacion si se requiere y reaprobacion,
2.3 Laidentificacion de cambios y estado de la revision vigente (version) X
2.4 Ladisponibilidad en los puestos de trabajo, de los documentos vigentes que alli se requieran. X
2.5 Lapermanente y facil identificacion, legibilidad y recuperacion de los documentos.
2.6  El control de los documentos de origen externo relacionados con la operacion del SIG, X
27 La prevencion del uso no previsto de los documentos obsoletos, considerando su adecuada X 81,05
: identificacion, cuando se decida conservarlos por uno u otro motivo.
3 Evidencias del control de los Documentos del SIG X
4 Procedimiento documentado para el control de los registros del SIG, con disposiciones para:
4.1 La identificacion, X
4.2  Legibilidad X
4,3  Almacenamiento X
4.4  Protecciéon X
4.5 Recuperacion X
lilempo de conservacion, (Se eliminala reterencia al tempo de retencion, considerando el uso de
46 tecnologias que permiten conservar los registros, sin que el tiempo sea una variable critica.). No X
: obstante lo anterior lo incluimos en esta lista, pues existen para ciertos sectores requisitos legales que
In mantianan ran al raractar da nhlinatarin
4.7  Disposicion final X
4.8 Registros controlados dentro del SIG X
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.
5.6 REVISION POR PARTE DE LA DIRECCION
1 Disposiciones para la realizacion de la Revision del SIG, X
2 Revisién del SIG, por la alta direccién de la organizacién, con evidencias de la revision por la direccion, X 85
considerando informacién de entrada para su anélis, y decisiones-directrices, como salida.
6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.3 INFRAESTRUCTURA
1 Evidencias acerca de la identificacién, suministro y mantenimiento de la infraestructura (facilidades) X
requerida para lograr el cumplimiento de los requisitos del producto.
Evidencias de que la infraestructura para el SIG, considera:
. ; ) - . 90
2 1) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, %

2) Equipos para los procesos, Sistemas de Informacién, Hardware como Software,
3) Servicios de apoyo tales como transporte 0 comunicacion .
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CONCLUSIONES

Luego de culminar el plan de trabajo con la satisfaccion de haber logrado con éxito el
objetivo trazado al inicio de este proyecto el cual fue el disefio del SGC para la
empresa PrimeStone, se dieron las siguientes conclusiones:

e Se realiz6 un diagnostico preliminar para conocer el estado en el que se
encontraba la documentacién de la compafiia frente a la Norma 1SO 9001:2008,
de igual forma se realiz6 un diagnostico final que dio como resultado garantias y
cultura organizacional viables y dirigidas a obtener la certificacion al SGC.

e El disefio de SGC, sirve como guia a la empresa PrimeStone para iniciar su
proceso de implementacién, de tal manera que se ve fortalecida en la operacion
de todos sus procesos, generando calidad y confianza en sus productos y
servicios alcanzando asi la satisfaccion de los clientes.

e Se establecieron planes de mejora y de prevencién para que la empresa
PrimeStone pueda afrontar situaciones de emergencia, probabilidad de
ocurrencia o de un evento que ponga en riesgo el continuo crecimiento de la
organizacion.

e Con el desarrollo del manual de calidad se logré establecer una interaccion entre
los procesos ya existentes en PrimeStone. Esto logré una mayor eficiencia en
sus labores y como resultado una mayor aceptacion ante sus clientes.

e Gracias a la participacion activa de las personas involucradas en el proceso de

disefio para la implementacion del SGC para la empresa PrimeStone. Se pudo
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ejecutar los planes propuestos y lograr el disefio conforme se esperaba, esto
permitié disminuir a partir de la fecha los posibles no conformes que se
presentan a la hora de realizar la auditoria.

Contribuimos ofreciendo nuestro conocimiento a la organizaciéon PrimeStone,
con el objetivo de lograr implementar el Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2008, esta herramienta otorgara a la empresa, procesos certificados en
sus productos y servicios, nueva cultura organizacional que permitird a cada uno
de los colaboradores conocer a fondo la empresa y saber asi como esta
organizada, cual es su objeto social sus procesos y procedimientos y el
responsable de cada actividad segun lo propuesto al momento de realizar el
disefio. Como segunda instancia fortalecera nuestro conocimiento y afianzara

nuestras habilidades para futuros retos a nivel laboral, profesional y personal.
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RECOMENDACIONES

Para asegurar el efectivo disefio en la implementacion del Sistema de Gestion de la

Calidad de la empresa PrimeStone S.A.S, es importante que se tengan en cuenta las

siguientes recomendaciones:

Seguir desarrollando nuevas politicas de reconocimiento a los ingenieros de
cada é&rea, para que logren alcanzar las metas establecidas dentro de los
objetivos de calidad, las cuales se encuentran debidamente programadas dentro

de las mejoras continuas, acciones preventivas y correctivas.

Por medio del Outsorcing, proponer y orientar de manera efectiva cursos de
capacitacion y motivacion a los colaboradores que recién se vinculan a la
organizacion, esto con el fin de obtener una mayor preparacion en los procesos

actuales y en los que se encuentran en desarrollo.

Realizar revisiones periédicas a la documentacion y registros que se encuentran

inmersos dentro de la norma, esto para estar dispuestos a cualquier tipo de

auditoria, revision o supervision que se pueda presentar.
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Adoptar la cultura de calidad en cada uno de los colaboradores para dar alcance
a los diferentes procedimientos que se encontraban vigentes dentro de la

organizacion como también a los que se les realizo levantamiento.

Mantener una constante revision a las actualizaciones que se efectien dentro de
la norma ISO 9001:2008, teniendo en cuenta detalles referidos a la exclusiones

permitidas y a los criterios y argumentos a que den lugar cada una.

Para mejorar el resultado arrojado en los puntos identificados en la tabla de
ponderacion que se encontraron con un porcentaje bajo, se recomienda realizar
una guia de control de actividades que permita mejorar el indicador presentado y

establecer modelos adecuados a largo plazo.

Se recomienda realizar un estudio cada vez que sean modificadas las
actividades, los procesos y procedimientos al igual que los cambios de quienes
los ejecutan de tal forma que la compafia siempre cuente con informacion real y

actualizada del que hacer de la organizacion.
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