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Resumen

El proyecto se enfoca en generar una propuesta de implementacion del sistema
de gestion de calidad ISO 9001:2015 en el &rea de logistica de la empresa Marketing y
Servicios Logisticos Integrales SAS. Su objetivo principal es abordar las deficiencias
identificadas en la gestion de la cadena de suministro, con miras a establecer procesos
eficientes y mejorar la satisfaccion del cliente mediante una revision y evaluacion
periédica de los procedimientos; iniciativa que responde a la necesidad imperante de
elevar la calidad en todos los procesos operativos, garantizando asi un servicio de
excelencia. Para alcanzar este propdsito, el proyecto comprende diversas etapas clave,
gue incluyen la definicién de procesos, la documentacién de procedimientos, la
capacitacion del personal y la aseguracion de conformidad mediante la adopcion de
principios basados en la horma ISO 9001:2015 de Sistema de Gestidén de Calidad: Sin
embargo, antes de su implementacion, se realiz6 una evaluacion detallada de la situaciéon
actual, a partir del andlisis de una auditoria interna desarrollado en la empresa, PQR y un
benchmarking que permite reconocer los beneficios que han obtenido los competidores
de la empresa al implementar la norma ISO 9001:2015. Los resultados mostraron que la
empresa presenta importantes debilidades en cada uno de los numerales que integran la
norma ISO 9001:2015 que estan afectando la calidad y eficiencia en el desarrollo de sus
proyectos, principalmente en lo que tiene que ver con la planeacion, la evaluacion, la

capacitacion y el desarrollo de procesos de mejoramiento continuo.

Palabras clave: Auditoria, procesos, calidad, estandar, planeacion, estrategia, logistica
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Abstract

The project focuses on generating a proposal for the implementation of the 1SO
9001:2015 quality management system in the logistics area of the company Marketing y
Servicios Logisticos Integrales SAS. Its main objective is to address the deficiencies
identified in supply chain management, with a view to establishing efficient processes and
improving customer satisfaction through a periodic review and evaluation of procedures; an
initiative that responds to the prevailing need to raise quality in all operational processes,
thus guaranteeing an excellent service. To achieve this purpose, the project comprises
several key stages, including process definition, procedure documentation, staff training
and compliance assurance through the adoption of principles based on the 1ISO 9001:2015
Quality Management System standard: However, before its implementation, a detailed
evaluation of the current situation was carried out based on the analysis of an internal audit
developed in the company, PQR and a benchmarking that allows to recognize the benefits
that the company's competitors have obtained by implementing the ISO 9001:2015
standard. The results showed that the company has significant weaknesses in each of the
numerals that make up the ISO 9001:2015 standard that are affecting the quality and
efficiency in the development of its projects, mainly in what has to do with planning,
evaluation, training and the development of continuous improvement processes.

Keywords: Audit, processes, quality, standard, planning, strategic, logistics.
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Introduccién

¢, Como contribuye la implementacién de 1ISO 9001:2015 a la mejora de los
procesos dentro de la cadena de suministro para aumentar la eficiencia en la ejecucion
de proyectos?

Los procesos de control son fundamentales para asegurar que los servicios
cumplan con los requerimientos estipulados, para que esto suceda, se debe seguir una
serie de pasos desde la verificacion inicial hasta las pruebas finales, garantizando que
todo el proceso sea 6ptimo y garantice la fiabilidad y el rendimiento personal que
pertenecen a la empresa, dando como efecto una minimizacion de costo del recurso
humano (Hansen, 1989). La aplicacién de normas de alta calidad se ha convertido en
una herramienta que impulsa, facilita y proyecta un aumento en la productividad y
eficacia de las empresas, permitiendo asi generar altos estdndares dentro de la sociedad
(Arrascue & Segura, 2016). La implementacion de normas de alta calidad se ha
convertido en una herramienta clave para aumentar la productividad y la eficacia
empresarial, lo que permite alcanzar altos estdndares dentro de la sociedad (Arrascue &
Segura, 2016). En este contexto, el PMBOK proporciona una guia esencial para la
gestion de proyectos, mientras que una gestién eficaz de la cadena de suministro es
crucial para satisfacer las necesidades de los clientes y obtener una ventaja competitiva.

Actualmente, el &rea de logistica de la empresa "Marketing y Servicios Logisticos
Integrales SAS", perteneciente al grupo empresarial Ernesto Schiefelbein, enfrenta
dificultades en la gestion eficiente de la cadena de suministros que provoca
inconformidades e inconsistencias en los procesos de informacion, dificultando las

entregas y afectando significativamente la ejecucion de los proyectos. Es crucial
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minimizar este impacto, ya que en la gestion de proyectos es importante medir cada hito

y mitigar las amenazas que puedan surgir debido a retrasos en la cadena de suministros.

La empresa "Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS" ha realizado un
diagndstico de sus procesos, identificando la necesidad de implementar un sistema de
gestion de calidad que agregue valor a la cadena de suministros, para mejorar la
eficiencia en una de las areas mas importantes de la empresa, la cual ha estado
afectando significativamente los proyectos debido a la falta de visibilidad y control en la
cadena de suministro, por lo tanto, se busca establecer directrices para mejorar
continuamente los procesos, estandarizar y orientar la toma de decisiones basadas en el
analisis de informacion, y satisfacer las necesidades y requisitos de los clientes y partes
interesadas; estas falencias en los procesos del area logistica de la compafiia "Marketing
y Servicios Logisticos Integrales SAS" deben ser abordadas para asegurar una gestion
eficiente.

En el articulo “La infraestructura de la calidad en Colombia y su aporte a la
gestién de la calidad empresarial”, elaborado por Alvarez (2017), fue un trabajo
exploratorio donde identifica la responsabilidad del estado colombiano frente a la calidad
y los aportes de las competencias al momento de lanzar productos a la nacién. Por otra
parte, en la investigacion contempla la importancia definir claramente el marco legal y las
estrategias relacionadas con la calidad.

Ledn et al. (2018) argumentan que el sistema de gestion de la calidad (SGC) es
una estrategia beneficiosa para la organizacion y el desempefio de la empresa,

proporcionando una base sélida para el desarrollo sostenible. En Ecuador, Zavala y
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Vélez (2020) sefialan que la gestidon de calidad puede ser conceptualizada de diversas
maneras, como un proceso, sistema, estrategia o necesidad, siendo indispensable para
alcanzar la eficacia en los servicios ofrecidos por la empresa. Esta revision enfatiza la
importancia de implementar un sistema de gestion de calidad robusto y adaptado a las
necesidades especificas de la cadena de suministro de "Marketing y Servicios Logisticos
Integrales SAS", asegurando asi una mejora continua en sus procesos y una mayor

satisfaccion de sus clientes.

Objetivos
Objetivo general
Disefiar una propuesta para la implementacion de procesos de calidad conforme a
la Norma ISO 9001:2015 en la cadena de suministro de la empresa Marketing y Servicios

Logisticos Integrales S.A.S

Objetivos especificos

* Realizar un diagnéstico en la ejecucién de proyectos de la empresa Marketing y
Servicios Logisticos Integrales SAS.

* Analizar los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma Técnica
Colombiana ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios.

» Elaborar una propuesta de un plan estratégico que incida favorablemente en el
desarrollo de los proyectos de la empresa, desde Sistema de Gestion de Calidad

bajo norma ISO 9001:2015.
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Justificacion

El trabajo de grado tiene como objetivo central disefiar una propuesta integral
para la implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 en la empresa
Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS, con el fin de mejorar de manera
significativa el desempefio en el area logistica y la eficiencia de la cadena de suministro
en los proyectos ejecutados. Esta iniciativa surge como respuesta directa a la necesidad
apremiante de optimizar los procesos especificos dentro del ambito logistico de la
empresa, dado el impacto adverso que estos han ocasionado en las entregas de los
proyectos, aspecto critico para el cumplimiento de la mision de la organizacion.

La implementacion del sistema de gestidn de calidad se enfocara en asegurar el
cumplimiento riguroso de los requisitos legales y regulatorios en todas las etapas de la
cadena de suministro de Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS, asi como en
facilitar el acceso a nuevos mercados y oportunidades comerciales que fortalezcan su
posicidn en el sector, ademas, se espera que esta iniciativa contribuya de manera
significativa a generar confianza y fidelizacion tanto entre los clientes internos como
externos, posicionando a la empresa como un referente en el ambito de la logistica
integral.

Asimismo, se busca que la propuesta de implementacion de la norma ISO
9001:2015 establezca un marco soélido y estructurado para garantizar que los productos y
servicios ofrecidos por Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS cumplan con los
mas altos estandares de calidad en cada etapa de la cadena de suministro en los

proyectos, que traduce en una mejora continua de los procesos y procedimientos
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internos, los cuales estaran alineados de manera precisa con los objetivos y la visién
estratégica de la empresa.

Para satisfacer las necesidades especificas de la empresa y de sus clientes, se llevara
a cabo una evaluacion de la cadena de suministro de Marketing y Servicios Logisticos
Integrales SAS, con el objetivo de identificar de manera precisa las areas de mejora y las
oportunidades de optimizaciéon en los tiempos de entrega, la eficiencia en el uso de los
recursos y la calidad de los productos y servicios ofrecidos. Ademas, se recomienda
implementar acciones concretas de capacitacion del personal en el uso de las nuevas
herramientas y procedimientos, generar informes detallados para monitorear el avance
de las actividades en tiempo real y se realizaran pruebas de funcionamiento para
asegurar la calidad y la eficacia de los productos y entregables en cada etapa del
proceso de la cadena de suministro. De esta manera, se mitigara el riesgo de

incumplimiento y se protegera la reputacién y la imagen de la compairiia en el mercado.
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Marco Institucional

Sobre laempresa
Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS es una agencia de mercadeo con
la capacidad de desarrollo de proyectos de cualquier tamafio, con ideas nuevas y que
impacten a la sociedad. Cuentan con una gran experiencia en creacion, desarrollo,
implementacion, marketing, gestion comercial y produccion de los diferentes eventos a
nivel nacional. Fue constituida el 13-09-2015, hoy en dia cuenta con un patrimonio de
$20.533.220, entre sus aspectos principales esta empresa cuenta con una personeria
juridica como Sociedad por Acciones Simplificadas, en general se reporta en el sector
econdémico mediante el cédigo CIIU 7310, Publicidad (Datacrédito experian, 2023).
Mision
En Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS, nos enfocamos en asegurar
los procesos para la ejecucion exitosa de proyectos colaborativos entre el sector publico
y privado, a través de la realizacién de procesos y actividades logistica de alta calidad.
Contamos con un equipo humano altamente comprometido, empoderado y enfocado
siempre en superar las expectativas de cada proyecto para contribuir a la transformacién
del pais. (Marketing y Servicios integrales, 2024, p.4).
Vision
En el 2029 seremos referentes en la ejecucion de proyectos colaborativos entre el
sector publico y privado, con la capacidad de expandir nuestros conocimientos adquiridos

a otros paises de la region (Marketing y Servicios integrales, 2024, p.4).
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Estructura Organizacional

En la figura 1 se muestra que la empresa Marketing y Servicios Logisticos

Integrales SAS integrales tiene una estructura organizacional funcional lo cual permite

comprender como se organiza y coordina el flujo de actividades dentro de la organizacion

para cumplir con los objetivos comerciales y de servicio al cliente.

Figura 1

Estructura Organizacional
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La empresa Marketing y Servicios Logisticos Integrales S.A.S, es una empresa

colombiana con sede principal en Bogota, es una empresa que en la actualidad se

encuentra en crecimiento, por lo que debe trabajar en su posicionamiento de la marca

para llegar a su mercado objetivo, para promover su participacion en el mercado la
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empresa busca adoptar un enfoque centrado en la Norma ISO 9001:2015, de tal modo
gue se implemente el sistema de gestion de calidad para satisfacer los requisitos de los

clientes.

Servicios que ofrece

+ BTL: Crean y ejecutan actividades BTL (Marketing Below The Line) que
convierten el contacto con el consumidor final, en una comunicacion interactiva
con el producto o servicio.

» Gestion Comercial: Gerencia el esfuerzo de ventas, encargando de seleccionar,
capacitar y hacer seguimientos de la coordinacion general del personal.

+ Trade Marketing: Desarrollar actividades para el contacto con el consumidor que
permite la influencia de decisiones de compra en lo puntos de venta e incrementar
la rotacion de inventarios.

+ Personal: Cuentan con personal de modelos, presentadores, artistas, speaker,
supervisores, promotores y toso el staff para transmitir el mensaje de la marca.

* Productividad: La empresa se encarga en realizar eventos con equipos
audiovisuales de Ultima tecnologia y mobiliario moderno, con las aplicaciones que
trabaja es el Look and Feel, disefio gréafico, produccion de stands, avisos y
muebles para degustacion.

+ Publicidad Digital: Se encargan de atraer, convertir y fidelizar al publico a través
de campafas de Inbound Marketing.

Descripcion de las partes interesadas
Para la empresa Marketing y Servicios Logisticos Integrales S.A.S, sus

stakeholders o partes interesadas aportan al correcto funcionamiento de la misma, esto
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debido a que es importante conocer todos los organismos que participan de forma activa

en sus operaciones, lo cual conduce a tener un panorama claro, donde se pueda alinear

objetivos y expectativas con base al cumplimiento de los requisitos para garantizar

estabilidad y participacion en el mercado. En la tabla 1 se presenta la detallada de los

interesados (stakeholders) en la empresa de logistica Marketing y Servicios Logisticos

Integrales SAS. Se identifican los grupos clave, sus intereses, el impacto que tienen en la

empresa y las estrategias para cumplir sus expectativas y necesidades.

Tabla 1
Descripcion de las partes interesadas

Parte interesada Necesidades Expectativas Cémo cumplir (requisito)
Universidades Actividades Cumplir Correcta revision yseguimiento
acordesal Plan actividades en
Operativo las fechas
especificas.
Proveedores Pagos a tiempo Mantener la Cumplir acuerdosde las érdenes de
contratistas Solicitudes de relacionde compra

Aliados
estratégicos

Accionistas

suministro

Pago oportuno
de servicios
prestados
Recursos
Optimos para
prestacién de
servicios

Rentabilidad y
posicionamiento

proveedor para
garantizar la
credibilidad

Garantizar la
estabilidad y
acuerdos con
colaboradores

Garantizar
sostenibilidad y
mayor
participacion
en el mercado

Verificacion y seguimiento a los
procesos

Mejorando relacionamiento con el
Estado oUniversidades que

generan proyectos

Nota. Elaboracién propia
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Marco de Referencia

Normas ISO

ISO son las siglas de International Organization for Standardization, que en espafiol
se traduce como Organizacion Internacional de Normalizacién. Las normas ISO son
estandares internacionales que establecen requisitos para garantizar la calidad,
seguridad, eficiencia y compatibilidad de productos y servicios en diferentes industrias.
Estas normas se aplican en todo el mundo y son voluntarias, pero muchas empresas las
utilizan para mejorar sus procesos y demostrar el cumplimiento de estandares
internacionales. (Normas, 2024)

Norma ISO 9001:2015

El sistema de gestion de calidad, también conocido como norma ISO 9001:2015,
es un conjunto de acciones que conducen a la obtencién de la calidad al integrarlas en el
proceso de gestion, el cual se fundamenta en la direccion, supervision y coordinacion de
actividades para lograr una mejora continua en la organizacion. La gestion de calidad,
segun Burckhardt (2016), implementa un sistema que insta a las organizaciones a
identificar y analizar las necesidades del cliente, definir procesos que entreguen
productos en un estado satisfactorio para el cliente, y mantener esos procesos bajo
control para generar confianza tanto en la organizacién como en sus clientes, logrando
un impacto positivo al aspirar a desarrollar una cultura de mejora continua en los
procesos.
La norma ISO 9001:2015 de la Organizacién Internacional de Normalizacion

establece criterios para un sistema de gestién de calidad, siendo el Gnico estandar

certificable de la familia ISO 9000. Esto permite que las empresas u organizaciones sean
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mas eficientes y productivas, logrando un alto rendimiento en la satisfaccion del cliente.
La norma se centra en los procesos, empleando el Ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar) en todos los niveles de la organizacion para garantizar la correcta
gestion de recursos y la identificacion de oportunidades de mejora. Ademas, se enfoca
en el pensamiento basado en riesgos para implementar controles preventivos que
minimicen impactos negativos y maximicen oportunidades que puedan afectar el logro de
los objetivos propuestos. ((ISO), 2022)

En la version mas reciente de la norma ISO 9001:2015, que consta de 10
capitulos, se abordan tanto aspectos generales como requisitos especificos de un
sistema de gestion de calidad, desde el cuarto capitulo hasta el décimo. También se
menciona que Edwards Deming, estadistico estadounidense y pionero de la calidad,
desarrollé el Ciclo Deming, una estrategia de mejora continua compuesta por las etapas
de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (Obando, 2024)

La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos para un Sistema de Gestién de la
Calidad (SGC) que ayudan a las organizaciones a mejorar su desempefio y a
proporcionar productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los
reglamentarios. La norma, desarrollada por la Organizacién Internacional de
Normalizacion (ISO) y traducida al espafiol por el Grupo de Trabajo Spanish Translation
Task Force (STTF), se basa en principios de gestion de la calidad como el enfoque al
cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora, toma de

decisiones basada en la evidencia y gestién de las relaciones. (Normas, 2024)
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La adopcién de un SGC basado en la ISO 9001:2015 puede proporcionar
beneficios como la capacidad de satisfacer regularmente los requisitos del cliente y
legales, oportunidades para aumentar la satisfaccion del cliente, gestion de riesgos y
oportunidades, y demostracion de conformidad. La norma promueve un enfoque a
procesos Y el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), asi como el pensamiento
basado en riesgos, para planificar, implementar y mejorar la eficacia del SGC. (Obando,
2024)

La norma se aplica a organizaciones de cualquier tipo y tamafio y es genérica, lo
gue permite su adaptacion a diferentes sectores. No incluye requisitos especificos de
otros sistemas de gestion como el ambiental, de salud y seguridad ocupacional o
financiero. Sin embargo, se relaciona con otras normas desarrolladas por el Comité
Técnico ISO/TC 176, como la ISO 9000 y la ISO 9004, que ofrecen fundamentos y
vocabulario, y orientacién para el éxito sostenido de la organizacién. (ISO, 2015)

Para cumplir con la norma, las organizaciones deben determinar su contexto, las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, y planificar e implementar
acciones para abordar riesgos y oportunidades. La alta direccion debe demostrar
liderazgo y compromiso, asegurando la disponibilidad de recursos y promoviendo la
mejora. El SGC debe incluir procesos para la planificacion, operacién, control y mejora,
asi como la gestion de recursos, conocimientos y competencias. (Obando, 2024)

La norma también establece requisitos para el control de la produccion y la
provision del servicio, la identificacion y trazabilidad de productos, la propiedad de los

clientes, la preservacion, y las actividades posteriores a la entrega. Ademas, la
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organizacion debe implementar un programa de auditoria interna y realizar revisiones por
la direccion para evaluar la eficacia del SGC. (ISO, 2015)

Por ultimo, la ISO 9001:2015 requiere que las organizaciones gestionen las no
conformidades y tomen acciones correctivas, y que busquen la mejora continua del SGC.
Los cambios en el SGC deben planificarse y controlarse, y la informaciéon documentada
debe mantenerse para evidenciar la conformidad y el desempefio. (ISO, 2015)

Objeto y campo de aplicacién

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de
la calidad cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables, y

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

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los productos
y servicios suministrados.

NOTA 1 En esta Norma Internacional, los términos “producto” o “servicio” se aplican
Unicamente a productos y servicios destinados a un cliente o solicitados por él.

NOTA 2 El concepto que en la version en inglés se expresa como “statutory and
regulatory requirements” en esta version en espanol se ha traducido como requisitos

legales y reglamentarios.
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PMBOK

Segun Méndez (2016), un proyecto es una iniciativa concebida, planificada y
llevada a cabo para resolver una necesidad especifica o abordar un problema en ambitos
como el empresarial, social o de investigacion. Por consiguiente, se plantea que el plan
de mejora siguiendo la metodologia PMBOK se puede considerar como un proyecto.
Para la gestion y ejecucion de proyectos, es comun utilizar la metodologia PMBOK, una
guia elaborada por el Project Management Institute (PMI), que establece principios de
buenas practicas para la direccién y administracion de proyectos. Esta metodologia
identifica 47 procesos agrupados en cinco macro procesos fundamentales y documenta
la informacion necesaria para cada etapa, desde la planificacién hasta el cierre del

proyecto.

El PMBOK para Miranda (2012) destaca 10 areas de conocimiento esenciales
para el éxito de cualquier proyecto, como alcance, integracién, calidad, adquisiciones,
costos, tiempo, riesgos, recursos humanos, comunicaciones e interesados. En cuanto al
diagndstico situacional, es un proceso que identifica, describe, analiza y evalla la
situacion presente de una organizacién, comparando los resultados actuales con los
objetivos iniciales para detectar areas de mejora. Este diagndstico ajusta la estrategia
empresarial para cumplir con estandares de calidad, seguridad, salud laboral y ambiental.

Por otro lado, un presupuesto es una proyeccion anticipada de ingresos y gastos
en términos econdmicos para cumplir con los objetivos financieros de un proyecto. Sirve
como plan de accion para alcanzar metas establecidas. Finalmente, un programa de

capacitacion es un instrumento que define actividades de formacion, metas,
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responsables, recursos y fechas programadas de capacitacion para mejorar las
competencias de los empleados.

PMBOK es un documento creado por el PMI que contiene procesos, practicas
recomendadas, terminologias y directrices para una gestion de proyectos exitosa. A partir
de los afios 80 del siglo pasado se comenz6 a publicar el PMBOK, aunque al principio
apenas era un articulo de divulgacion, que con el paso del tiempo se alimento de la
experiencia valiosa de gestores profesionales, hasta que tomo la forma del manual que
se conoce actualmente. Mas que una metodologia, lo que comparte el PMBOK son
buenas practicas y lineamientos que permiten dar buen seguimiento a los proyectos y a
sus etapas, durante toda la vida que tengan, gracias a la experiencia de los profesionales

gue ya han comprobaron su eficacia. (Project Management Institute, 2021)
Fases de un proyecto de acuerdo a PMBOK
Iniciacion
Aqui es cuando nace un proyecto. Es el proceso durante el cual se define en qué

consistira y se expone la justificacion de manera clara a la empresa y los interesados.

Planificacion

La finalidad del plan de proyecto es que los equipos tengan una direccién para
conseguir los resultados finales.
Ejecucion
El proyecto se implementa. Los involucrados se retinen para explicar
responsabilidades, objetivos y la forma en que la complecién de una tarea repercute en

los demas.
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Sequimiento y control

Este paso es, la mayoria de las ocasiones, simultanea con el anterior, y es una

gran idea para actuar en caso de que se presente un problema.

Cierre
El cierre ocurre cuando es posible presentarle al cliente, o la directiva interesada,

informes, resultados o entregables que se establecieron desde el inicio.

Cadena de suministro
El concepto de cadena de suministro se evidencia al sefialar que el éxito
empresarial depende de la interaccion entre diversos flujos como informacion, materiales,
pedidos, dinero, mano de obra y equipamiento. El énfasis esta en comprender y controlar
estos flujos en la gestion empresarial. Forrester (1961) investigé el efecto bullwhip en un
modelo de cadena de suministro con niveles como fabrica, almacén, distribuidor y
minorista. (PMI, 2021).
Distintas definiciones de cadena de suministro surgieron después, como la de
Burns & Sivazlian (1978), quienes la describieron como el conjunto de empresas
involucradas en el disefio, ingenieria, mercadeo, fabricaciéon y distribucién de productos y
servicios al consumidor final. Segun Stevens (1989) y Lee & Billington (1993), la cadena
de suministro abarca actividades como planificacién, coordinacién y control de materiales
y productos segun las necesidades de los clientes, implicando flujos de material e
informacion.
Por su parte, Min & Mentzer (2000) definen la cadena de suministro como la
integracion funcional entre empresas que buscan gestionar el flujo desde el proveedor

hasta el cliente final para aumentar la competitividad. Mentzer et al. (2001) proponen tres
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grados de complejidad en la cadena de suministro: "Direct Supply Chain", "Extended
Supply Chain"y "Ultimate Supply Chain", que abarcan distintos niveles de integracion
entre empresas en la cadena.

La cadena de suministro segun el PMBOK (Project Management Body of
Knowledge) se refiere a todas las actividades involucradas en el proceso de obtener
materiales, productos o servicios, desde la etapa de planificacion hasta la entrega final al
cliente. Este concepto se aplica en la gestidn de proyectos para asegurar que todos los
recursos necesarios estén disponibles en el momento y lugar adecuado, permitiendo asi
gue el proyecto se complete con éxito.(PMI, 2021).

La cadena de suministro en la gestion de proyectos se enfoca en la planificacion,
la adquisicion, la logistica y la gestion de inventarios, entre otros aspectos. También se
presta especial atencion a la integracion de todos los procesos y actividades
involucrados, garantizando una comunicacién efectiva entre todas las partes involucradas

en la cadena de suministro. (PMI, 2021).
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Disefio Metodoldgico

Tipo de Investigacion

Siendo el objetivo principal del trabajo el desarrollo de una propuesta de
implementacion de procesos de calidad, en conformidad con la norma ISO 9001:2015, se
hace necesario especificar los elementos centrales que constituyen la investigacion, ya
gue es a partir del disefio metodolégico que los objetivos de investigacion se
operacionalizan en acciones concretas que delimitan los procesos de interpretacion,
analisis y formulacion.

En el ambito de la investigacion, coexisten diferentes enfoques para comprender
la realidad de un determinado escenario social. (Hernandez & Fernandez 2022)
argumentan que la realidad puede ser abordada desde dos paradigmas principales: el
cualitativo y el cuantitativo. La comprension de un fenbmeno no se restringe a una dnica
perspectiva; existen aspectos que solo pueden ser identificados y evaluados mediante el
enfoque cuantitativo, mientras que otros solo son accesibles desde la perspectiva
cualitativa. La distincion fundamental entre estos dos paradigmas investigativos reside en
su epistemologia, las técnicas empleadas y los instrumentos utilizados para interpretar la
realidad, asi como en los tipos de preguntas que formula el investigador y las situaciones
gue pretende explorar.

Dado los objetivos de este estudio, se ha seleccionado el paradigma cualitativo
como la perspectiva metodolégica guia. Segiin Hernandez y Fernandez (2022), las
investigaciones cualitativas se distinguen por realizarse en entornos naturales y extraer

multiples significados de los datos, los cuales son susceptibles de interpretacion sin el
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rigor de la estadistica y los métodos cuantitativos. Este enfoque investigativo es inductivo
y recurrente, facilita una exploracién profunda de las variables, enriqueciendo el contexto
y el problema estudiado con mudltiples significados, y valora las interacciones entre el
lenguaje, los sujetos y el conocimiento.

Autores como Bonilla y Escobar (2017) identifican cinco caracteristicas esenciales
de la investigacion cualitativa: su proposito es explorar e interpretar la realidad social
mediante herramientas exploratorias y recopilacion de datos; el investigador busca
comprender el significado social sin influir en el fendmeno; las interacciones con los
sujetos son cercanas y fundamentales para una interpretacion adecuada; la relacion
entre teoria e investigacion es inductiva, lo que permite una redefinicion de la subjetividad
de los sujetos; y la percepcién de la realidad es dinAmica y constantemente moldeada
por factores histéricos, culturales y subjetivos.

En concordancia con las perspectivas de Hernandez et al. (2022) y Bonillay
Escobar (2017), la investigacion cualitativa facilita la exploracion de significados y sus
interacciones, permitiendo una profundizacién en su naturaleza y la propuesta de
interpretaciones que conceptualmente generan nuevos conocimientos. Por lo tanto, este
estudio se inscribe dentro de los principios del paradigma cualitativo, ya que aborda
fendmenos complejos como la gestién de la calidad, la caracterizacion del sistema actual
y el modelo de gestidn existente, asi como las concepciones de actores clave dentro de
la organizacién sobre la ejecucién actual de los procesos de calidad. Las categorias de
analisis asociadas a este propdsito son cualitativas, correspondiendo a dimensiones de

fendmenos organizacionales susceptibles de interpretacion.
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Alcance

En cuanto al alcance de la investigacion, autores como Hernandez et al. (2022)
refieren la existencia de diferentes tipos de estudios segun la profundidad o el objetivo,
tales como exploratorios, descriptivos o interpretativos, explicativos, comparativos y
propositivos. Esto significa que la realidad social que se busca indagar involucra
diferentes niveles de complejidad que deben ser entendidos por el investigador para que
la comprension de la realidad se enmarque en los intereses que se persiguen desde el
principio.

En este sentido, la presente investigacion es de tipo interpretativo en la medida en
gue busca explorar e interpretar las condiciones actuales de la gestién de la calidad en la
organizacion objeto de estudio, posibilitando un analisis que permita el disefio de un plan
de intervencion para la gestion de la calidad, tomando en cuenta los requisitos y

principios de la norma ISO 9001:2015.

Poblacion y Participantes

Tomando en cuenta los lineamientos de enfoque y alcance descritos con
anterioridad, la poblacion objeto de estudio correspondié a beneficiarios de los proyectos
de la empresa, un total de 9 profesionales que conocen la calidad de los servicios
ofrecidos por la empresa, dentro de los cuales se encuentran un profesional de
administracion logistica, asesor logistico, lider de contabilidad, analista de supply chain,
profesional de seguimiento y control, director de seguimiento y control. en conjunto, las
perspectivas de los beneficiarios, medidas a través de una encuesta tipo Likert
relacionado con las categorias centrales que mide la ISO 9001, puede ayudar a

diagnosticar fortalezas y debilidades importantes en la organizacion.
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Técnicas e Instrumentos de investigacion

El presente estudio integré dos técnicas importantes de investigacion: la revision
documental y la encuesta. Para Hernandez y Fernandez (2022), la revision documental
permite recuperar y procesar informacion que se encuentra contenida en diferentes
documentos, tomando en cuenta criterios de seleccion que permitan cumplir con los
objetivos de estudio trazados previamente. Por otra parte, como lo refieren los mismos
autores, la encuesta es un conjunto de preguntas disefiadas previamente, ya sean de
opcioén de respuesta cerrada o abierta, para ser contestadas por los participantes con el
fin de describir o comprender su visién sobre el fenébmeno objeto de estudio. Ambos tipos
de técnicas se inscriben dentro del paradigma cualitativo, pues la manera en que se
procesan los datos no obliga a la integracion de mecanismos de interpretacion

susceptible de medirse cuantitativamente.

Revision documental

Durante el proceso de revision documental se exploraron dos perfiles
documentales: fuentes de informacion primaria y secundaria. Las fuentes de informacién
primaria correspondieron a los documentos internos de la organizacion, especificamente
los relacionados con la gestién de la calidad actual. Por otro lado, las fuentes de
informacién secundaria correspondieron a documentacion metodolégica que permitié el
desarrollo del andlisis diagnéstico y el plan de intervencion: es el caso de la horma ISO
9001:2015 y la guia PMI para la direccién de proyectos (PMBOK); este ultimo, en lo que
respecta a los principios de la direccion de proyectos, aspectos relacionados con la

calidad de los procesos.
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Encuesta

Por medio de la encuesta se busc6 analizar, desde la perspectiva de los
beneficiarios de los proyectos de la empresa, el proceso de logistica y su sistema de
gestién de la calidad. Esto supuso el disefio de 304 preguntas de respuesta tipo Likert
gue proveen una mirada extendida de la organizacion, partiendo de la alineacion con la
estrategia organizacional hasta la valoracién de la calidad de la entrega del producto al
cliente final. El instrumento se estructurd teniendo en cuenta los numerales de la ISO
9001;2015 . Cada seccion mide aspectos criticos como la alineacion con objetivos
corporativos, eficiencia en compras y aprovisionamiento, gestion presupuestaria,
optimizacion de almacenamiento y efectividad de la distribucion, permitiendo identificar
areas de mejora y fortalezas para optimizar la eficiencia operativa y lograr mayores
rendimientos.

El instrumento contempld un sistema simple de ponderacion basado en 5 niveles
de respuesta, que van de menor presencia de la situacion a mayor presencia de la
situacion descrita en la pregunta, lo que permite establecer el comportamiento de cada
categoria de analisis al interior de la organizacion. De esta forma, la encuesta permite
reconocer las percepciones sobre las limitaciones y problematicas, ademas de un
conjunto de fortalezas y oportunidades, teniendo en cuenta para ello las percepciones de
funcionarios y de beneficiarios de los proyectos. El andlisis de los resultados de las
encuestas es clave para entender cdmo la empresa ha venido implementando en la
practica los principios que ha desarrollado sobre el papel en lo que se refiere a la gestion

de la calidad, y cuales son los desafios que debe afrontar.
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Categorias de Anélisis

El estudio contemplé las categorias de analisis de la norma 9001:2015, las cuales
establecen requisitos para un sistema de gestién de la calidad en organizaciones, con el
objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de requisitos. A
continuacion, en la tabla 2, se definen las categorias de la investigacion, incluyendo una
descripcion y una explicacion sobre la funcion dentro de la investigacion. Esta tabla es
importante para proporcionar una vision clara y detallada de las categorias de analisis
basadas en la norma 9001:2015, facilitando la comprension de como cada requisito
contribuye al sistema de gestion de la calidad. Al desglosar y definir cada categoria, la
tabla ayuda a identificar areas clave que influyen en la satisfaccion del cliente y en la
eficiencia operativa de la organizacién. Ademas, sirve como una guia estructurada para
evaluar el cumplimiento de los requisitos y mejorar continuamente el sistema de gestion
de calidad, permitiendo a los investigadores y a los responsables de calidad enfocar sus
esfuerzos de manera efectiva y sistematica.

Tabla 2
Categorias de la investigacion

Categorias Descripcion Funcion dentro de investigacién
Contexto de La organizacion debe comprender Es fundamental entender el entorno en el
la su contexto externo e interno, lo que opera la empresa y las expectativas

organizacion  cual es esencial para entender las de sus partes interesadas para disefiar
necesidades y expectativas de las estrategias adecuadas que incidan en el
partes interesadas relevantes para mejoramiento continuo.
el desarrollo de la idea de negocio.

Liderazgo El liderazgo se establece con un La direccion efectiva es clave para
aspecto esencial en el desarrollo asegurar el compromiso y la alineacion de
del sistema de gestién de la calidad, todos los niveles de la organizacion hacia
ya que permite mejorar en aspectos la mejora de la calidad.
como la politica y la definicion de los
principios.
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Planificacion

Soporte

Operacion

Evaluacion
del
desempefio

Mejora

Esta categoria ayuda a planificar
acciones para abordar riesgos y
oportunidades, ademas de
establecer objetivos de calidad
alineados con la estrategia
organizacional.

Se debe contar con un conjunto de
recursos, dentro de los cuales se
destacan los recursos humanos y
de infraestructura, para asi apoyar
el sistema de gestién de la calidad.
La organizacion debe implementar
procesos mediante los cuales se
garantice una buena gestion de los
productos y una calidad que
satisfaga las necesidades de los
clientes.

Es preciso establecer un
seguimiento 'y una medicion
adecuada del desempefio del
sistema de gestion de la calidad
para tomar decisiones basadas en
datos que impacten favorablemente
el desarrollo del negocio

Se refiere a las acciones que debe
para mejorar continuamente el
desemperfio del sistema de gestion
de la calidad, basadas en la
evaluacién y la retroalimentacion.

La planificaciéon estratégica asegura que
las acciones de mejora estén alineadas
con los objetivos de la empresa y sean
efectivas.

Sin los recursos adecuados, cualquier
esfuerzo de mejora sera limitado en su
efectividad.

La correcta operacion de los procesos
asegura la entrega de productos vy
servicios de calidad de una manera
continua y consistente.

Evaluar el desempefio es clave para
identificar areas de mejora y medir el
impacto de las estrategias implementadas.

La mejora continua es aquello que permite
establecer procesos continuos de
desarrollo que impacten favorablemente
en las actividades del negocio.

Nota. Elaboracién propia

Fases de Investigacion

En la tabla 3 se presentan las fases de investigacién, teniendo en cuenta el

objetivo, la estrategia para cada objetivo, y las actividades o instrumentos.

Tabla 3

Fases del Estudio

Objetivo Estrategia Actividad y/o Instrumento
Realizar un diagnostico de las Identificacion de fortalezas y Andlisis del informe de
categorias evaluadas por la debilidades de la auditoria interna

norma

ISO 9001:2015 en la
empresa Marketing y Servicios
Logisticos Integrales SAS.

externas

organizacion, asi como las
oportunidades y amenazas

PQR
Benchmarking
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Analizar los requisitos del
Sistema de Gestiéon de Calidad
segun la Norma Técnica
Colombiana ISO 9001:2015enla
empresa Marketing y Servicios.

Elaborar un plan de
implementacion de la calidad en
la cadena de abastecimiento,
bajo la norma ISO 9001:2015

Analisis de percepciones de
los beneficiarios de los
proyectos desarrollados por
la empresa.

Delimitacion de areas
estratégicas de
implementacion.

Encuesta Desarrollo de
Analisis DOFA

Delimitacion y Priorizacion de
problemas detectados

Definicion de objetivos
estratégicos.
Desarrollo del Plan de

Implementacion.

Nota. Elaboracion propia
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Diagnéstico Organizacional

En este capitulo se desarrolla un diagnéstico de los principios y enfoques
centrales en el sistema de gestion de calidad actual en la empresa Marketing y Servicios
Logisticos Integrales S.A.S.; empresa que pertenece a un grupo empresarial que se
dedica a la formulacion, ejecucion y finalizacion de proyectos; la funcién de Marketing
dentro de este grupo inicia desde el momento del alistamiento de los bienes y servicios
hasta la entrega al beneficiario final. De esta manera, es posible evidenciar y evaluar el
estado actual de la compafiia , asi como reconocer estrategias de mejora que impacten
en el desarrollo y cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Para el
desarrollo del diagndstico, se consideran una serie de enfoques y practicas presentadas
en el PMBOK (Project Management Body of Knowledge), dentro de las cuales se
destacan definir el alcance del diagndstico, definir lo que se espera lograr con el
diagndstico, recopilar informacién y analizar la situacion actual. En este sentido, es
importante desarrollar un diagndstico externo, teniendo en cuenta aspectos relevantes
del sector, asi como un diagndstico interno. Igualmente, siguiendo los principios del
PMBOOK; una vez se desarrolla el diagndstico se presenta en los siguientes capitulos el
analisis y evaluacion, el andlisis FODA, el desarrollo de una propuesta de mejora y el
plan implementacion.

Diagnéstico externo
Para el diagnéstico externo se presenta el desarrollo de una matriz PESTEL, que

permite tener en cuenta una serie de factores relevantes asociados con el entorno de la
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empresa desde perspectivas relacionadas con la politica, econémico, social, tecnoldgico,

ecolégico y legal.
Figura 2

Matriz PESTEL

P

Posibles cambios en
politicas que puedan
afectar la logistica y el
comercio.

Politicas de Incentivos a la
Innovacion.

Desarrollo establece del
sector de logistica.

Desarrollo continuo en el
sector en inversiones
tecnolégicas como eje central
de la innovacion.

Constantes innovaciones en
marketing digital.

Tecnologia al servicio de la
optimizacién de los procesos

Nota: Elaboracion propia

Buena condiciones de
crédito y financiamiento
que influyen en la
capacidad de la empresa
para invertir.

Alianzas y actividades
comerciales a nivel
internacional.

Normativas detalladas y
exigentes sobre gestion de
residuos y sostenibilidad.
Impacto ambiental por los
largos trayectos de
desplazamiento que deben
efectuar las empresas del
sector

* Cambios en los
comportamientos de los
consumidares que
demandan mayor
eficiencia y velocidad.

Se demanda el desarrollo
de mejores practicas
sostenibles y responsables

* Gestidn adecuada de los
contratos con proveedores,
clientes y aliados estratégicos
para evitar conflictos legales.
La legislacion existente en el
pais no es suficiente para
responder d las demandas
del sector

El andlisis PESTEL muestra que Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS

opera en un entorno dinamico y multifacético, razén por la cual la empresa debe ser

proactiva en su adaptacion a los cambios en el entorno politico, econdmico, social,

tecnolégico, ecologico y legal. En este sentido, se pude decir que implementar la norma
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ISO 9001:2015 y mejorar sus procesos logisticos puede ayudar a la empresa a enfrentar

estos desafios y capitalizar las oportunidades que surgen en su entorno.

Por otro lado, para el desarrollo del andlisis externo se consideran las cinco fuerzas
de Porter, las cuales permiten analizar la competitividad y la rentabilidad de una industria
o sector especifico, comprendiendo mejor el entorno competitivo y el atractivo de una

industria.

Poder de negociacién de clientes:

Los clientes esperan un servicio cada vez mejor, mas agil y mas eficiente, razén
por la cual las empresas de servicios deben ofrecer un valor agregado que se establezca
a través de tiempos cada vez mas reducidos y mayor calidad en el servicio. En este sentido,
se destaca el uso de herramientas TIC como redes sociales para promover estrategias de
marketing digital que permitan tener procesos de relacionamiento mas directos con los
clientes, estableciendo de esta manera una comunicacién mas efectiva que permita estar
al tanto de sus necesidades y de los cambios en sus comportamientos (Pizarrro et al.,

2021).

Poder de negociacién de proveedores

En el sector de la logistica se han vendo generando importantes incentivos a la
innovacién, como uno de los pilares centrales en el desarrollo de politicas de Estado que
buscan promover el emprendimiento. Se establece, por tanto, como una importante

oportunidad para que los proveedores brinden mejores servicios que incidan en la
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eficiencia de las empresas, razén por la cual se puede decir que, en este caso, los

proveedores tienen un poder alto (Lépez et al., 2021).

Amenaza de nuevos competidores

Es un mercado al cual ingresas nuevos competidores debido a factores como la
inversién extranjera, ademas de la creciente globalizacién y la liberalizacion del comercio.
La apertura de mercados y la reduccién de barreras comerciales facilitan la entrada de
empresas internacionales que buscan aprovechar las oportunidades en el sector logistico
colombiano. Estos nuevos competidores pueden ofrecer ventajas competitivas, como
tecnologias avanzadas, economias de escala y modelos de negocio innovadores (Galan

Jurado et al., 2023).

Amenaza de nuevos productos sustitutos

Es una de las principales amenazas a los servicios logisticos, ya que las nuevas
tecnologias pueden ofrecer soluciones alternativas a los métodos tradicionales de
logistica. Por ejemplo, el auge del comercio electrénico y las plataformas de gestion de la
cadena de suministro basadas en la nube han introducido formas mas eficientes y rapidas
de gestionar el inventario, coordinar entregas y optimizar rutas. Por otro lado, la adopcion
de sistemas automatizados y robots en almacenes puede sustituir procesos logisticos
manuales, reduciendo la necesidad de servicios tradicionales de manejo y

almacenamiento fisico (Chicas Sierra & Arias Vera, 2022).
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Rivalidad entre competidores

Se observa que en el sector existe una importante rivalidad en lo que tiene que ver
con el desarrollo tecnoldgico, ya que se establece como un importante valor agregado que
incide en la confianza de los clientes, en la seguridad de las operaciones y en la eficiencia
y agilidad de las actividades (Pizarrro et al., 2021). Cabe tener en cuenta con Galan Jurado
et al. (2023) que para todas las empresas en todos los sectores del pais en sector logistico
es clave ya que a través de sus servicios pueden ahorrar costos y mejorar la eficiencia de
sus operaciones. En Colombia, existe un gran nimero de empresas en este sector con un
personal profesional, con amplia experiencia y capacidad para atender las demandas y
necesidades de los clientes. La alta competitividad, por tanto, se establece como un reto
constante para las empresas, ya que deben innovar y adaptarse rapidamente a las nuevas
tecnologias para mantenerse relevantes en el mercado. La capacidad de integrar
soluciones tecnoldgicas avanzadas se convierte en un diferenciador crucial que permite a
las empresas no solo optimizar sus operaciones, sino también ofrecer un mejor servicio al
cliente, gestionar los recursos de manera mas eficiente y responder con agilidad a las

cambiantes condiciones del mercado.

Diagnéstico interno
El alcance del diagnéstico interno es el de conocer el estado de la empresa en
torno a las categorias de la investigacion, que corresponden a los numerales de la norma
9001:2015. Particularmente, el objetivo es reconocer el conjunto de fortalezas y
debilidades en procesos centrales la norma 9001:2015 que estan incidiendo en la calidad

de sus proyectos. Para empezar el andlisis, es importante tener en cuenta que en el afio
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2020 se realiz6 una auditoria interna en la empresa para conocer el avance en la
implementacion de los principios y enfoques de la ISO 9001:2015, a partir de un proceso
de observacion y de los siguientes criterios de calificacion, que se presentan en la tabla
4,

Tabla 4
Criterios de calificacion de la auditoria interna

Puntos Cumplimiento Fase del ciclo Descripcion
PHVA
0 No cumple Ninguna No se ha establecido ni implementado
3 Minimo Identificacion  Se establece pero no se ha implementado
y planeacion
5 Parcial Hacer Se establece e implementa pero se mantiene
10 Completo Actuar y Se establece, se implementa y se mantiene
verificar

Nota. Documentacion interna de la empresa

Por tanto, teniendo en cuenta los resultados de la auditoria y los criterios de
evaluacion, a continuacion, en la tabla 5, se presentan los resultados generales,
incluyendo el numeral de la norma, porcentaje de implementacion obtenido, y acciones
por realizar.

Tabla 5
Resultados de calificacion de la auditoria interna

Numeral de la norma % obtenido de implementacion Acciones por realizar
Contexto de la 13% Implementar
organizacion

25% Implementar
Liderazgo

20% Implementar
Planificacion

27% Implementar
Soporte

44% Implementar

Operacion
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28% Implementar
Evaluacion del
desempefio

14% Implementar
Mejora

Nota. Documentacioén interna de la empresa

En el informe de auditoria se presentaron una serie de andlisis y de

recomendaciones para la empresa, teniendo en cuenta los resultados de cada uno de los

numerales. Estas recomendaciones se muestran en la tabla 6, en la cual se evidencian

andlisis puntuales para cada uno de los numerales. En conjunto, es importante

considerar estas recomendaciones planteadas en la auditoria para el desarrollo de la

propuesta.

Tabla 6

Andlisis y recomendaciones de la auditoria interna

Numeral

Analisis

Recomendaciones

Contexto de la Bajo

Organizacion

Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacion

porcentaje indica
deficiencias en la comprensién
y respuesta al contexto interno y
externo.

Moderado, sugiere que hay
compromiso pero éareas de
mejora en comunicacién de
vision y objetivos de calidad.
Bajo porcentaje indica
deficiencias en la gestion de
riesgos y oportunidades y en la
planificacion estratégica.
Moderado-bajo, indica que el
soporte y los recursos son
razonables pero requieren
atencion en ciertas areas.

Alto porcentaje muestra una
buena gestion en las
operaciones con margen para
mejorar.

Revaluar el proceso de andlisis del
contexto

Capacitar al personal en
planificacion estratégica.
Fortalecer la comunicacién de
vision.

Implementar programas de
desarrollo de liderazgo en calidad.
Mejorar los procesos de
planificacion.

Establecer estrategias robustas para
la gestion de cambios.

Optimizar el uso de recursos y
soporte.

Mejorar la infraestructura y la
capacitacion del personal.
Mantener las practicas operativas
efectivas.

Realizar auditorias regulares para
asegurar la conformidad.
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Evaluacion del Moderado-bajo, sugiere que el e Implementar mejoras en monitoreo y
Desempefio sistema de evaluacion es solido medicion.
pero podria mejorar en andlisis e Asegurar la toma de decisiones
y retroalimentacion. basada en datos de evaluaciones.
Mejora Bajo porcentaje indica e Desarrollar un sistema mas efectivo
dificultades significativas en la para la mejora continua.
implementapién de procesos de e Fomentar una cultura de mejora
mejora continua. continua.

Nota. Elaboracién propia a partir de documentacion interna de la empresa

Teniendo presente estos resultados, a continuacion, se presentan hallazgos
concretos para cada uno de los numerales de la norma, que corresponden a las

categorias de la investigaciéon
Contexto de la organizacion

De acuerdo con los resultados de la auditoria, en lo que respecta al Contexto de
la Organizacion, la empresa obtuvo un porcentaje de implementacién del 13%. Los
puntos obtenidos en cada area se basan en la evaluacion realizada durante la auditoria
interna, con un total de 60 puntos posibles. La calificacion total de implementacion es del
13%, lo cual refleja una implementacion parcial y limitada de los requisitos del numeral
"Contexto de la Organizacion" de la norma ISO 9001:2015. En la tabla 7 se presentan las
especificaciones concretas para las distintas areas de evaluacion:

Tabla 7
Resultados en el area “Contexto de la organizacion”

Area de Evaluacion ~ Puntos Puntos % de Descripcion
Totales  Obtenidos Implementacion
Andlisis del Contexto 10 1 10% Se ha realizado un
Externo andlisis superficial del
contexto externo, pero no
se actualiza

regularmente.
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Andlisis del Contexto
Interno

Deteccion de Partes
Interesadas y sus
Requisitos

Comprensién del
Alcance del Sistema
de Gestion de
Calidad

Definicion de
Estrategias para el
Contexto

Comunicacion y
Actualizacion del
Contexto

Documentacion y
Registros del
Contexto

10

10

10

10

10

10

10%

20%

30%

10%

10%

10%

Se han identificado

algunos aspectos
internos, pero falta
profundidad y

actualizacion.

Se han identificado
algunas partes
interesadas y sus
requisitos, pero no de
manera integral ni
sistematica.

El alcance del sistema de
gestion de calidad esta
definido  parcialmente,
con falta de detalle en
algunos procesos.
Existen estrategias
limitadas para abordar el
contexto, con falta de

implementacion y
seguimiento.

La comunicacion del
contexto y su
actualizacion son
irregulares y poco
estructuradas.

La documentacion

existente es minima y no
esta adecuadamente
organizada 0
actualizada.

Nota. Elaboracién propia a partir de documentacion interna de la empresa

46
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Se observa en la auditoria que, si bien la empresa ha identificado un conjunto de
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades relevantes, ademas de ello no ha
desarrollado analisis profundos que le permitan entender mejor el papel que desempefia
dentro del contexto externo, y que le ayuden también a mejorar su contexto interno.
Aunque se han identificado fortalezas y debilidades internas, no se han desarrollado
andlisis que permitan una comprension detallada de como estos factores internos impactan
el rendimiento y la estrategia de la organizacion, lo cual resultar en una subestimacion de
las debilidades internas criticas y una sobreestimacion de las fortalezas, afectando la toma

de decisiones estratégicas y operativas.
Liderazgo

En liderazgo la empresa obtuvo un porcentaje de implementacion del 25%, como
se muestra a continuacion. Los puntos obtenidos en cada area se basan en la evaluacion
realizada durante la auditoria interna, con un total de 60 puntos posibles. La calificacién
total de implementacioén es del 25%, lo que refleja una implementacién parcial y en
algunos casos, limitada, de los requisitos del numeral "Liderazgo" de la horma ISO
9001:2015. La tabla 8 desglosa el 25% en funcién de la evaluacion realizada en cada
area clave del liderazgo, proporcionando una visién clara de los aspectos que necesitan

mejoras y las areas en las que la empresa ya ha avanzado parcialmente.
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% de
Implementacién

Descripcion

Tabla 8
Resultados en el area ‘Liderazgo”
Area de Evaluacién Puntos Puntos
Totales Obtenidos

Compromiso de la Alta 10 3
Direccion
Establecimiento de 10 2
Politicas de Calidad
Roles y 10 2
Responsabilidades de
Liderazgo
Fomento de la Cultura 10 1
de Calidad
Evaluacion del 10 1
Desempefio de
Liderazgo
Comunicacion 10 2
Efectiva del Liderazgo
Participacion en la 10 2

Mejora Continua

30%

20%

20%

10%

10%

20%

20%

La alta direccion muestra
un compromiso limitado
con el sistema de gestién
de calidad. Se realizan
algunas actividades, pero
no de manera
consistente.

Las politicas de calidad
estan definidas  de
manera general, pero no
estan completamente
alineadas con los
objetivos estratégicos ni
se revisan regularmente.
Los roles y
responsabilidades estan
parcialmente  definidos,
pero falta claridad en
algunos aspectos y no se
comunican
adecuadamente.

Hay esfuerzos limitados
para fomentar una cultura
de calidad en toda la
organizacion, con poca
visibiidad y soporte
continuo.

La evaluacion del
desempefio de liderazgo
es escasa y no se basa
en criterios definidos ni
en resultados medibles.
La comunicacion sobre
las expectativas y
objetivos de calidad es
irregular y no siempre
llega a todos los niveles
de la organizacion.

La participacion de la alta
direccién en iniciativas de
mejora  continua  es
minima y no esti
claramente
documentada.

Nota. Elaboracién propia a partir de documentacion interna de la empresa
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Se resalta en la auditoria que el desarrollo de la calidad en la empresa cuenta con
el compromiso de la Gerencia de la Compafiia para todo lo que tiene que ver con la
rendicion de cuentas, la definicion de la politica del SGC, la integracion de los requisitos
del SGC con los procesos, el desarrollo de un enfoque por procesos y el pensamiento
basado en riesgos. Sin embargo, no se han desarrollad la politica y los objetivos del
SGC, y no se han orientado la planeacion de reuniones mensuales para analizar las
novedades presentadas en el mes vencido y cierre de proyectos realizados.

Aunque la politica del SGC se menciona, la auditoria sefiala que no se ha
desarrollado formalmente ni se han establecido objetivos claros para el SGC. La politica
del SGC es crucial ya que define la direccidn y el propdsito del sistema de gestion de
calidad, y los objetivos proporcionan metas especificas para alcanzar y evaluar el éxito
del SGC. Por lo tanto, la ausencia de una politica formal y objetivos especificos puede
llevar a una falta de alineacién en la organizacion respecto a lo que se espera en
términos de calidad y puede dificultar la medicion y el seguimiento del desempefio del
SGC.

Planificacion

La planificacion tuvo como un objetivo de implementacion del 25%. Los puntos
obtenidos en cada area se basan en la evaluacion realizada durante la auditoria interna,
con un total de 60 puntos posibles. La calificacion total de implementacion es del 25%,
reflejando un avance parcial en la implementacién de los requisitos del numeral
"Planificacion" de la norma ISO 9001:2015. La tabla 9 desglosa el 25% en funcién de la
evaluacion de cada area clave relacionada con la planificacién, mostrando cémo se

distribuye el avance y las areas especificas que requieren atencién y mejora.
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Tabla 9
Resultados en el area “Planificacion”
Area de Puntos Puntos % de Descripcion
Evaluacion Totales  Obtenidos Implementacion
Definicion de 10 2 20% Los objetivos de calidad
Objetivos de estan definidos de manera
Calidad basica, pero carecen de
claridad y detalle en su
alineacion con la estrategia
general de la empresa.
Planificacion  de 10 2 20% Se han identificado algunos
Riesgos y riesgos y oportunidades,
Oportunidades pero la planificacion es
incompleta y no incluye
acciones correctivas 0
preventivas bien definidas.
Planificacion  de 10 1 10% La planificacion para
Cambios en el manejar cambios en el
Sistema de sistema de gestion es
Gestion limitada, con
procedimientos no
claramente establecidos ni
comunicados.
Asignacion de 10 2 20% Se asighan algunos
Recursos para la recursos para la
Implementacion implementacion de la
planificacion, pero estos
son insuficientes y no estan
completamente alineados
con los objetivos definidos.
Desarrollo de 10 2 20% Se han desarrollado
Planes de Accién algunos planes de accion,
pero no estan
completamente detallados
ni estructurados  para
abordar todos los aspectos
necesarios.
Integracion de 10 2 20% La integracion de la
Planificacion  en planificacion en los
Procesos procesos existentes es

parcial y no esta
completamente armonizada
con las préacticas diarias de
la empresa.

Nota. Elaboracién propia a partir de documentacion interna de la empresa
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Por otro lado, cabe tener en cuenta que, para el desarrollo de los proyectos, la
empresa plantea el desarrollo de las fases comunes para la gestién de proyectos, como
el inicio, planeacion, ejecucion, control y verificacion. Sin embargo, en la auditoria se
plantea que existen importantes limitaciones en los proyectos que evidencian una mala
implementacion de la planeacion. Se observa que la planificacion tiene 5 fases, las
cuales son inicio, planeacion, ejecucion, control y verificacion y accion. Se destaca en
cada una de estas fases el desarrollo de capacidades logisticas que le permitan a la
empresa mejorar sus procesos de abastecimiento y la calidad de la cadena de
suministro.

Sin embargo, se han presentado probleméticas en el abastecimiento,
comunicacion con los proveedores y eficiencia en el control de las actividades. El informe
de auditoria expresa que es preciso reforzar la fase de planeacién de proyectos mediante
la inclusién de un analisis mas detallado de los requisitos del proyecto y la identificacién
de riesgos potenciales. Implementar técnicas avanzadas de planificacion, como el
analisis de la ruta critica y la planificacion de recursos. Ademas, se recomienda
establecer relaciones mas sélidas con los proveedores mediante acuerdos claros y
mecanismos de evaluacion continua, implementando un sistema de gestion de
proveedores que asegure la calidad y la puntualidad en las entregas. Finalmente, se
reconoce que es clave establecer procedimientos claros para la comunicacion con los
proveedores. También se observa que en la empresa no se ha desarrollado una
adecuada gestion de los riesgos, lo cual implica desarrollar una matriz que permita

avanzar en la identificacion de los mismos.
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Soporte

En el tema de soporte, la empresa ha obtenido un porcentaje de implementacion
del 27%. Los puntos obtenidos en cada area se basan en la evaluacion realizada durante
la auditoria interna, con un total de 60 puntos posibles. La calificacion total de
implementacion es del 27%, lo que indica una implementacion parcial con algunas areas
en desarrollo y otras adn necesitadas de mejora significativa en el numeral "Soporte" de
la norma ISO 9001:2015. La tabla 10 muestra un analisis detallado del 27% en funcién de
la evaluacion realizada en cada area clave del soporte, identificando los puntos fuertes y

las areas que requieren atencion y mejora.

Tabla 10

Resultados en el area “Soporte”.

Area de Puntos Puntos % de Descripcion

Evaluacion Totales Obtenidos Implementacién
Recursos 10 3 30% Se han realizado esfuerzos
Humanos significativos para asegurar la

capacitacion y competencia del
personal, pero algunos procesos
aun necesitan desarrollo.

Infraestructura 10 2 20% Algunos aspectos auln necesitan
mejoras y actualizaciones.

Ambiente de 10 2 20% El ambiente de trabajo es adecuado

Trabajo en algunos aspectos, pero hay

areas identificadas para mejorar la
seguridad y ergonomia.

Gestion de 10 2 20% Los recursos tecnolégicos se
Recursos gestionan de manera basica, con
Tecnoldgicos oportunidades para una integracion

mas efectiva y actualizaciones
tecnoldgicas.
Documentaciéon 10 2 20% Falta consistencia y revision
y Control de sistematica.
Documentos
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Comunicacién 10 1 10% La comunicacion interna es limitada
Interna y no siempre efectiva para la
distribucién de informacion

relevante para el sistema de
gestion de calidad.

Nota. Elaboracién propia

Se observa en el informe que la empresa esta comprometida en asignar los
recursos necesarios para asegurar la implementacion, mantenimiento y mejoramiento del
SGC, asi como los recursos que permitan se asegure la satisfaccion del cliente interno y
externo, con el fin de mejorar los procesos logisticos y de abastecimiento. Marketing y
Servicios Logisticos Integrales SAS cuenta con las instalaciones, recursos, condiciones y
ambiente idoneo bajo las cuales presta el servicio y se garantice la preservacion de la
propiedad del beneficiario. Sin embargo, en la practica se evidencia que existen
problematicas relevantes en la comunicacion, consulta de documentacion del SGC,
transferencia de informacién con clientes y proveedores, confirmacioén de compras y
confirmacion de contratos, todo lo cual afecta el desarrollo efectivo de la cadena de
suministro. Por ello, se recomienda avanzar en el desarrollo de una matriz de
comunicacion en donde se relacionen los aspectos a comunicar, responsables,
receptores, cuando y los medios establecidos.

Operacién

La empresa obtuvo un porcentaje de implementacién del 44%. En particular, la
calificacion contemplé la calidad de la prestacion del servicio y la eficiencia de los
procesos, teniendo en cuenta que la empresa ha venido mejorando en lo que tiene que
ver con la cadena de suministro mediante mejores procesos de control. En la tabla 11 se

presenta una descripcién detallada del porcentaje obtenido por la empresa.
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Tabla 11
Resultados en el area “Operacion”

Area de Puntos Puntos % de Descripcion
Evaluacion Totales  Obtenidos Implementacion
Planificacion de 10 5 50% La planificacion de la
la Operacion operacion esta bien

estructurada en gran medida,
con algunos procesos claros

y definidos.
Control de 10 4 40% Los procesos operacionales
Procesos estdn controlados en su
Operacionales mayoria, aunque algunos

necesitan ajustes y mayor
rigor en su seguimiento.

Gestion de la 10 4 40% La gestion de la produccion y
Produccién y prestacion del servicio es
Prestacion  del efectiva en general, pero hay
Servicio oportunidades para mejorar
la eficiencia y efectividad.
Requisitos  del 10 5 50% Los requisitos del cliente
Cliente estan bien comprendidos y

gestionados, con un buen
nivel de satisfaccién general.

Control de 10 3 30% El control de cambios es

Cambios en la parcialmente efectivo, con

Operacion algunos procedimientos
establecidos pero con &reas
de mejora en la
implementacion.

Eficiencia de los 10 3 30% La eficiencia de los procesos

Procesos es adecuada, pero algunos

procesos podrian ser
optimizados para mejorar los
resultados.

Nota. Elaboracién propia

La Gerencia y lideres de area son los responsables por el cumplimiento de los
requisitos establecidos hacia el cliente. Antes de iniciar cualquier operacion o actividad se
debe verificar lo siguiente:

e Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS disponga de los recursos y

experiencia para cumplir los requerimientos
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e Cualquier requerimiento contractual que difiriera de la propuesta o cualquier
ambigledad de una licitacion.
e Evaluacion previa de los posibles proveedores con los cuales se van a realizar
compras o usar para la toma de un servicio.
Sin embargo, Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS no ha documentado
ni implementado el proceso para la prestacion del servicio: Logistica y Compras —

Cadena abastecimiento, lo cual es fundamental para la calidad de sus operaciones.

Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio tuvo un porcentaje de implementacion del 28%, de
acuerdo con la descripcidn que se presenta a continuacion, en la tabla 12. Marketing y
Servicios Logisticos Integrales SAS verifica la capacidad de los procesos y su eficacia a
través del seguimiento de los indicadores de gestién de servicio. Durante la ejecucién se
realizan los controles a cada etapa para asegurar que se cumplan los requisitos de cada
actividad. La responsabilidad de la ejecucion de los controles y la toma de acciones
corresponde a cada lider de area.

Sin embargo, la empresa Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS no ha
disefiado ni implementado indicadores como sistema de medicién y seguimiento a los
procesos, que permitan evaluar la eficacia del SGC, y que tendrian una incidencia

relevante en los procesos de abastecimiento.
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Tabla 12

Resultados en el area “Evaluacion del desemperio”

Area de Puntos Puntos % de Descripcion
Evaluacion Totales Obtenidos Implementacion

Monitoreo de 10 3 30% Los indicadores de

Indicadores de desempefio estan definidos en

Desempefio parte y se monitorean, aunque
hay margen para una mayor
definicion y andlisis
sistematico.

Evaluacion de 10 2 20% La evaluacion de la

la Conformidad conformidad con los requisitos
de calidad es basica .

Analisis de 10 2 20% El anadlisis de datos es

Datos de limitado, con algunos datos

Desempefio analizados pero sin una
integracion completa en la
toma de decisiones y mejora
continua.

Auditorias 10 3 30% El alcance de las auditorias

Internas son limitados y no siempre
cubren todos los aspectos
relevantes.

Revision de la 10 1 10% La revisibn de la gestién es

Gestion esporadica y no siempre se
basa en resultados detallados
ni en datos de desempefio
actuales.

Acciones 10 2 20% Las acciones correctivas y

Correctivas  y preventivas se implementan

Preventivas de manera bésica, con un

proceso de seguimiento vy
verificacion limitado.

Nota. Elaboracién propia

La falta de indicadores adecuados limita la capacidad de la organizacién para

medir de manera efectiva el rendimiento global del SGC, identificar &reas de mejora 'y

tomar decisiones basadas en datos. Esto puede resultar en una respuesta reactiva a

problemas en lugar de una gestion proactiva. Por ello, aunque se realizan controles en

cada etapa del proceso, sin indicadores especificos para el SGC, la efectividad y la
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eficiencia de estos controles no pueden ser evaluadas de manera adecuada. Se

reconoce, por tanto, que los controles pueden ser ineficaces si no estan alineados con

los objetivos del SGC y sin una medicién precisa del impacto de estos controles. Esto

puede llevar a una falta de enfoque en areas criticas y a la implementacion de acciones

correctivas no basadas en evidencia.

Mejora

La empresa obtuvo un porcentaje del 14% en mejora, debido a la ausencia de un

plan de capacitacién. La compafiia ha tenido dificultades para establecer planes de

mejora y para orientar el desarrollo de las acciones correctivas o preventivas que se

declaren. En la tabla 13 se muestra la descripcion de los resultados:

Tabla 13

Resultados en el area “Mejora”

Area de Puntos Puntos % de Descripcion
Evaluacion Totales Obtenidos Implementacion

Identificacion de 10 1 10% La identificacion de

Oportunidades oportunidades de mejora se

de Mejora realiza de manera limitada y
no siempre se abordan
proactivamente.

Acciones 10 1 10% Las acciones correctivas se

Correctivas implementan en  algunos
casos, pero la efectividad y el
seguimiento son minimos.

Acciones 10 1 10% Las acciones preventivas se

Preventivas aplican de manera basica y no
siempre estdn claramente
documentadas ni integradas
en los procesos.

Evaluacion de la 10 1 10% La evaluacion de la efectividad

Efectividad de las
Mejoras

de las mejoras es esporadica
y no se realiza de manera
sistematica para verificar los
resultados.
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Cultura de Mejora 10 0 0% La cultura de mejora continua

Continua no esta suficientemente
promovida ni integrada en la
organizacion, con una falta
notable de iniciativas Yy
participacion.

Nota. Elaboracién propia

En particular, se observa que la ausencia de capacitacion ha creado barreras
significativas para el establecimiento de planes de mejora y la orientacién de acciones
correctivas y preventivas en Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS, y para el
desarrollo de mejores procesos de abastecimiento que incidan en el desarrollo y
fortalecimiento de la cadena de suministro. Por tanto, capacitar al personal en la gestion
de mejoras son pasos esenciales para superar estas deficiencias. Implementar estas
recomendaciones permitird una mejora continua basada en datos y una gestién mas
efectiva del SGC, alineando las acciones con los objetivos estratégicos y promoviendo un
entorno de calidad mas robusto y eficiente.

Ademads del informe de auditoria, es importante tener en cuenta que en la
empresa se han venido presentado PQR por parte de los clientes y beneficiarios de los
proyectos. A continuacion, se presentan algunas de estas quejas, teniendo en cuenta el
afio 2023 y 2024. En la tabla 14 se presentan los afios, categorias, tipos de quejas y
porcentajes:

Tabla 14
PQR recibidos por la empresa entre el 2023 y el 2024

Afo Categoria Tipo de Queja NUmero de quejas Porcentaje de
frecuencia
2023 Entregas Retraso en 15 25%

Entregas
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2023 Calidad del
Servicio
2023 Coordinacion

2024 Entregas

2024 Calidad del
Servicio

2024 Comunicacién

2024 Coordinacién

2024 Procesos
Internos

Materiales
Defectuosos
Problemas
Coordinacion
Retraso
Entregas
Errores en
Pedido
Informacién
Incorrecta
Falta
Coordinacion

Ineficiencia en

Gestion

de

en

el

de

la

10

20

12

10

14

11

16.7%

13.3%

25%

15%

12.5%

17.5%

13.8%

Nota. Documentacioén interna de la empresa

En conjunto, estas PQR evidencian que las limitaciones en la calidad estan

afectando el desarrollo de los proyectos de la empresa, por lo cual es importante avanzar

en el disefio de estrategias para la implementacién del SGC en la empresa, teniendo en

cuenta para ello los principios de la ISO 9001:2015.

Finalmente, para terminar el diagnéstico, se realizé un bechmarking para conocer

cdmo las empresas competidoras se han beneficiado de la implementacién de la ISO

9001:2015. En la tabla 15 se muestran los resultados del benchmarking, teniendo en

cuenta empresas, afos de la implementacion de la ISO 9001:2015, beneficios obtenidos

e impacto en el desarrollo de los proyectos:

Tabla 15
Benchmarking
Empresa Afio de la Beneficios obtenidos Impacto en el desarrollo de
implementacion los proyectos
de lalSO
9001:2015
Logistica 2018 Mejora en la satisfaccion Proyectos entregados a
Colombia del cliente. tiempo con menos errores.
S.AS Reduccién de errores en Mejor coordinacion  entre

los pedidos.

equipos.
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Mayor eficiencia en los Reduccién de costos
procesos internos. operativos.
Expocarga 2020 Incremento en la fiabilidad Reduccion de retrasos en
logistica del suministro. proyectos.
S.AS Optimizacion de los Mayor previsibilidad en la
tiempos de entrega. cadena de suministro.
Mejor gestion de riesgos.  Mejora en la calidad de los
entregables.
Logistica vy 2017 Mayor control de calidad. Entregas mas consistentes y
distribucion Mejor alineacidon con los dentro del presupuesto.
Colombia requisitos del cliente. Mejora en la satisfaccién del
S.AS Reduccién de quejas y cliente.
reclamaciones. Incremento en la reputacion y
confianza.
Logistica 2020 Eficiencia mejorada en la Mayor agilidad en la ejecucion
Total S.A.S. gestion de proyectos. de proyectos.

Implementacién efectiva
de procesos de mejora
continua.

Reduccién de costos
asociados con no
conformidades.

Reduccién de desviaciones
del plan.

Mejora en la comunicacion y
coordinacion interna.

Nota. Elaboracién propia

Logistica Colombia S.A.S ha experimentado mejoras significativas en la

satisfaccién del cliente y la eficiencia operativa, reflejadas en una mayor puntualidad en

las entregas y menos errores. La coordinacién entre equipos y la reduccién de costos

operativos también son notables, lo que indica una sélida implementacién de la horma

gue ha tenido un impacto positivo en los costos y la calidad de los proyectos. Expocarga
Logistica S.A.S muestra un fuerte enfoque en la optimizacion de tiempos y la gestion de
riesgos. La reduccién de retrasos y la mayor previsibilidad en la cadena de suministro
indican un impacto positivo en la eficiencia del proyecto y la entrega oportuna. La mejora
en la calidad de los entregables refuerza la efectividad de la implementacion de la ISO
9001:2015.

Logistica y Distribucién Colombia S.A.S ha logrado una fuerte alineacién con los

requisitos del cliente y ha reducido quejas y reclamaciones. Esto sugiere un alto nivel de
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control de calidad y consistencia en las entregas. La mejora en la satisfaccion del cliente
y el incremento en la reputacion reflejan un impacto positivo significativo en la percepcion
de la empresa y en la ejecucion de proyectos. Logistica Total S.A.S ha mejorado
notablemente en la gestion de proyectos y en la implementacién de procesos de mejora
continua. La mayor agilidad en la ejecucion de proyectos y la reduccién de desviaciones
del plan reflejan un impacto positivo en la efectividad y la eficiencia operativa. La mejora
en la comunicacion y coordinacion interna también indica una sélida integracion de la
norma en sus procesos.

Se puede observar que la implementacién de la norma ISO 9001:2015 ha
demostrado tener un impacto positivo en las empresas competidoras, en todo lo que
tiene que ver con mejora en la calidad del servicio, reduccién de errores, y optimizacion
de la cadena de suministro. Por lo tanto, es clave adaptar estas practicas y beneficios en
Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS, como medio para superar las

dificultades actuales y mejorar el desempefio general de la empresa.
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Andlisis de resultados

En este capitulo se presenta el analisis de resultados de la encuesta de calidad
del proceso de la cadena de suministro, la cual estuvo guiada por los numerales de la
ISO 9001:2015, para conocer las percepciones de los beneficiarios de los proyectos
sobre aspectos relevantes en la calidad de los proyectos de la empresa (ver en el anexo
2 la ficha técnica de la encuesta, y en el anexo 3 el instrumento). En particular, este
instrumento permitié obtener una perspectiva interna frente a diversos elementos
relevantes asociados con el desarrollo de los procesos de la empresa, teniendo en
cuenta la percepcion de actores clave en el desarrollo de proyectos. La encuesta tipo
Likert permitié medir el grado de cumplimiento de diversos aspectos clave en el
desarrollo de los procesos de la empresa asociados con las areas de contexto de la
organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y
mejora.

Para la validacion de este instrumento, se desarrollé previo a su aplicacién una
validacién por expertos, la cual permitié asegurar la pertinencia y la precision de las
preguntas incluidas en la encuesta. Esta validacién se llevé a cabo mediante la revision
de dos especialistas en gestion de calidad y procesos logisticos, quienes evaluaron la
claridad, relevancia y adecuacién de cada item del cuestionario con respecto a los
criterios establecidos en la norma ISO 9001:2015. En el anexo 4 se presenta el formato
de validacion. Teniendo en cuenta que la encuesta sigue la misma estructura y
numerales de la ISO 9001:2015, no hubo ajustes por tanto de los expertos. A

continuacion, se presentan los resultados para cada categoria:



Propuesta para la implementacién de procesos de calidad bajo 63
la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios

Logisticos Integrales S.A.S

Contexto de la organizacion
A continuacion, en la figura 3, se presentan los resultados de la encuesta de

satisfaccion frente a las variables asociados con el contexto de la organizacion.

Figura 3
Contexto de la organizacion

Contexto de la organizacion

Comprension de la
organizaciény su
contexto

50%

Sistema de gestidn Comprension de las
de la calidad y sus 7% necesidades y
procesos 61% expectativas de las...

50%
Determinacion del
Alcance del Sistema
de gestion de la...

Nota. Elaboracién propia

La determinacién del alcance del SGC, evaluada en un 50%, permite afirmar que,
aunqgue se ha hecho un trabajo significativo, hay oportunidades para definir con mayor
precision los limites y las aplicaciones del sistema. La comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, evaluada en un 17%, revela un area
potencialmente subdesarrollada, en la cual se puede mejorar su capacidad para
identificar y satisfacer las expectativas de grupos clave. Por Gltimo, el puntaje mas alto,

del 61%, en el sistema de gestién de la calidad y sus procesos indica que la organizacion
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tiene una estructura solida en lugar para gestionar sus operaciones y mejorar

continuamente sus procesos.

Liderazgo
En la figura 4 se muestran los resultados para este numeral de la ISO 9001:2015 y

categoria de la investigacion:

Figura 4.
Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo y
compromiso

46%

8%
Roles,
responsabilidades y -
autoridades en la f@)gtlca

organizacion
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Nota. elaboracion propia
El puntaje mas bajo, del 8%, en roles, responsabilidades y autoridades en la

organizacion permite reconocer que hay areas de mejora en la claridad y definicion de los
roles y responsabilidades dentro de la estructura organizacional. Esta falta de claridad
puede conducir a confusiones sobre quién es responsable de qué aspectos del sistema
de gestion de la calidad, lo cual puede afectar negativamente la eficiencia y efectividad
de las operaciones.

Planificacion

A continuacion, en la figura 5, se presentan los resultados de la encuesta de

satisfaccién frente a las variables asociados con la planificacion.

Figura 5
Planificacion

Planificacion
Acciones para
abordar riesgo y

oportunidades

34%

Objetivos de la
65%lidad y planificacién
para lograrlos

Planificacion de los
cambios 75%

Nota. elaboracion propia
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Las acciones para abordar riesgos y oportunidades, evaluadas en un 34%, y los
objetivos de calidad, con un 65%, revelan areas donde la organizacion puede
beneficiarse de una mayor atencién y refinamiento. Mejorar la integracion de acciones
preventivas y correctivas con los objetivos de calidad puede ayudar a fortalecer ain mas

la capacidad de adaptacion y excelencia operativa de la organizacion.

Soporte
En la figura 6 se muestran los resultados para este numeral de la ISO 9001:2015 y

categoria de la investigacion:

Figura 6
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Las bajas puntuaciones en Recursos (21%), Competencia (0%) y Comunicaciéon
(0%) permiten decir que hay areas criticas que requieren atencion urgente. La falta de
recursos adecuados, competencia suficiente entre el personal y una comunicacion
efectiva pueden limitar la capacidad de la organizacion para implementar y mantener
eficazmente su sistema de gestion de la calidad.
Operacién
A continuacion, en la figura 7, se presentan los resultados de la encuesta de

satisfaccion frente a las variables asociados con la operacion.

Figura 7
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Aunque la organizacion tiene fortalezas notables en el disefio y desarrollo de
productos, asi como en la liberacién y control de productos y servicios externos, es
fundamental abordar las areas identificadas para mejorar la operacién general del
sistema de gestion de la calidad. Esto asegurara que la organizacion pueda cumplir

consistentemente con los estandares de calidad y las expectativas de los clientes.

Evaluacién de desempefio
En la figura 8 se muestran los resultados para este numeral de la ISO 9001:2015 y

categoria de la investigacion:

Figura 8
Evaluacién de desempefio
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Estos resultados indican una falta de procesos establecidos para la auditoria
interna del sistema de gestion de la calidad. Las auditorias internas son cruciales para
verificar la conformidad con los requisitos establecidos y para identificar oportunidades de
mejora de manera proactiva.

Mejora

A continuacion, en la figura 9, se presentan los resultados de la encuesta de

satisfaccion frente a las variables asociados con la mejora.

Figura 9.
Mejora
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Generalidades
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Nota. elaboracién propia

Se evidencia, por tanto, la falta de iniciativas formalizadas y estructuradas para la

mejora continua en la organizacion. La mejora continua es esencial para la innovacion, la
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eficiencia operativa y la competitividad a largo plazo. De acuerdo con los resultados que
se han presentado, se observa que la empresa muestra diversas fortalezas que
sustentan su capacidad operativa y competitiva en el mercado. Posee un equipo
altamente comprometido y eficiente, tanto en la ejecucion de proyectos como en la
gestion logistica, lo que asegura la satisfaccion de los clientes mediante procesos de
contratacion efectivos. Ademas, cuenta con sistemas robustos para el disefio y desarrollo
de productos y servicios, garantizando su adecuacion y cumplimiento de expectativas.

Otro punto fuerte radica en su sistema de gestion de calidad bien definido y
estructurado, destacandose en areas criticas como el control de procesos externos y la
planificacién operacional. Esta estructura solida contribuye significativamente a mantener
altos estandares de conformidad y calidad en las entregas tanto a clientes como a
proveedores externos. Sin embargo, la empresa enfrenta desafios importantes que
deben ser abordados para optimizar su desempefio. Entre las debilidades identificadas
se incluyen dificultades en el control de calidad y tiempos de entrega dentro de la cadena
de suministro, asi como la falta de procesos establecidos para la auditoria interna del
sistema de gestion de calidad. Estas limitaciones podrian afectar la capacidad de la
empresa para verificar la conformidad con los requisitos y para identificar oportunidades
de mejora continua.

En cuanto a las oportunidades, la empresa tiene el potencial de mejorar mediante
la implementacion de tecnologias innovadoras y la diversificacion de su oferta de
servicios para adaptarse a nuevas necesidades del mercado. La inversion en

capacitacion podria fortalecer alin mas las competencias del personal, especialmente en
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areas criticas como la auditoria interna y la gestion de no conformidades, impulsando asi
la mejora continua y la eficacia del sistema de gestion de calidad.

No obstante, existen amenazas que podrian impactar negativamente la operacion
de la empresa, como el incumplimiento de proveedores, fallos en la comunicacion con los
mismos, y cambios regulatorios que requieran ajustes significativos en el sistema de
gestion de calidad. Estas amenazas podrian comprometer la competitividad de la
empresa en un mercado cada vez mas exigente, afectando su reputacion y la fidelidad de
los clientes. En resumen, la empresa posee una base soélida, pero debe trabajar en
fortalecer sus areas débiles y aprovechar las oportunidades estratégicas para seguir
mejorando y asegurar su posicidbn competitiva en el mercado. Teniendo en cuenta esta
informacion, en la tabla 16 se presenta la matriz DOFA:

Tabla 16
Analisis DOFA

Fortalezas
Equipo de trabajo con alto rendimiento
y compromiso para llevar a cabo las
labores asignadas en la ejecucién de
proyectos y su area logistica.
Enfoque permanente a la hora de
contratar procesos logisticos que
logren cumplir con las expectativas de
sus clientes.
La empresa tiene procesos robustos
para disefiar y desarrollar productos y
servicios, lo que asegura que estos
sean adecuados para su propoésito y
satisfagan las necesidades de los
clientes.
Alta capacidad para garantizar la
conformidad y calidad en las entregas
a clientes y proveedores externos.
Sistema de gestién bien definido (alta
puntuacién en varios procesos): La

Debilidades

Dificultad en el control de calidad de
los productos y los tiempos de entrega
de acuerdo con la cadena de
suministros.

Falta de procesos establecidos para la
auditoria interna del sistema de
gestion de la calidad, lo que limita la
capacidad de verificar la conformidad
con los requisitos y de identificar
oportunidades de mejora.

Mejora continua: Ausencia de
iniciativas estructuradas para la
mejora continua, lo cual puede afectar
lainnovacién y la capacidad de
adaptacion de la empresa.

Recursos y competencias: Necesidad
de mejorar la asignacién de recursos,
la competencia del personal y la
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empresa muestra una estructura
sélida en varios procesos clave del
sistema de gestion de la calidad,
como el control de procesos externos
y la planificacién operacional.

comunicacion interna para fortalecer
el sistema de gestion de la calidad.

Oportunidades
La agroindustria en Colombia se
proyecta como un sector de gran
valor, ofreciendo oportunidades para
el desarrollo de productos que sean
sostenibles y que respondan a las
necesidades del mercado global
La digitalizacion y el uso de
tecnologias avanzadas en la
agricultura (Agro 4.0) estan creando
nuevas oportunidades para
emprendedores y empresas que
buscan modernizar sus procesos.
Esto incluye la automatizacion de
cultivos y el uso de datos para mejorar
la productividad.
La creacion de oportunidades para la
emprendeduria en areas rurales es
fundamental. Esto no solo ayuda a
dinamizar la economia local, sino que
también promueve la sostenibilidad y
el desarrollo social en estas
comunidades.
Invertir en la capacitacién del personal
para fortalecer las competencias y
habilidades, lo que incrementa la
productividad y eficiencia en los
procesos y fomenta una cultura de
mejora continua.
Aprovechar el creciente interés del
mercado por productos certificados
como organicos Yy sostenibles,
diferenciando la oferta mediante un
sistema de gestibon de calidad
certificado, para fortalecer la confianza
con el cliente y la reputacion de la
empresa.

Amenazas
Incumplimiento de proveedores a las
ordenes de compra.
Fallas en la comunicacion asertiva con
los proveedores para la negociacion
de los tiempos de entrega y sentido de
los productos ademas de sus
condiciones de entrega.
La falta de un sistema de gestion de
calidad eficaz puede hacer que la
empresa sea menos competitiva en un
mercado cada vez mas exigente.
Cambios en las regulaciones o
normativas pueden requerir ajustes
significativos en el sistema de gestion
de la calidad, lo cual podria ser
costoso y complejo.
Las limitaciones para cumplir con las
expectativas crecientes de los clientes
en términos de calidad y servicio
pueden afectar la reputacién y la
lealtad de la marca.

Nota. elaboracién propia
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De acuerdo con los resultados del andlisis, se reconoce que es clave priorizar los

siguientes aspectos:

e Definicion y Evaluacién de Objetivos de Calidad: Es fundamental establecer
objetivos de calidad que estén alineados con la politica de calidad y que sean
medibles, teniendo en cuenta los requisitos aplicables. Ademas, se debe evaluar
la contribucién de estos objetivos a la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad y a la mejora del desempefio.

e Comunicacién Efectiva: Se requiere definir claramente qué comunicar, cuando
comunicar y a quién comunicar en relacién con las comunicaciones internas y
externas pertinentes al Sistema de Gestidn de la Calidad. Es esencial establecer
canales de comunicacion efectivos y asegurar que la informacién se registre
adecuadamente.

e Enfoque en Procesos y Riesgos: Es necesario promover el uso del enfoque en
procesos y el pensamiento basado en riesgos en la organizacion. Esto implica
integrar los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad en los procesos de
negocio, asi como identificar y abordar los riesgos y oportunidades que puedan
afectar la conformidad de los productos y servicios y la satisfaccion del cliente.

e Implementaciéon de Acciones de Mejora: Se debe trabajar en la implementacién
de acciones de mejora basadas en indicadores y planes definidos, asi como en la
medicion de los resultados de estas acciones. Es crucial identificar oportunidades
de mejora y asegurar que se implementen cambios necesarios en el Sistema de

Gestion de la Calidad.
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Por tanto, para promover la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad
en la empresa Marketing y Servicios Logisticos Integrales S.A.S., es fundamental
enfocarse en la definicion y evaluacion de objetivos de calidad, mejorar la comunicacion
interna y externa, promover el enfoque en procesos y riesgos, fortalecer el liderazgo y
compromiso, y trabajar en la implementacion efectiva de acciones de mejora. Estas areas
de mejora contribuiran a fortalecer el SGC y a alcanzar los objetivos de calidad de la

organizacion.
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Propuesta

De acuerdo con los resultados del diagndstico y con el analisis de resultados, se
plantea el desarrollo de un conjunto de propuestas para la empresa, que ayuden a
mejorar el desarrollo de sus proyectos, considerando las dificultades que se han venido
experimentando asociadas con la dificultad en el control de calidad de los productos y los
tiempos de entrega de acuerdo a la cadena de suministros, la falta de procesos
establecidos para la auditoria interna del sistema de gestion de la calidad, la ausencia de
iniciativas estructuradas para la mejora continua y la necesidad de mejorar la asignacion
de recursos, la competencia del personal y la comunicacion interna para fortalecer el
sistema de gestion de la calidad. A continuacién, por tanto, se presentan propuestas

concretas para cada una de las categorias de la investigacion.

Marco estratégico del SGC

Es clave orientar el disefio de un enfoque estructurado que asegure que todas las
areas de la empresa estén alineadas con los principios de la Norma ISO 9001:2015 y con
los objetivos estratégicos de la organizacion. Por tanto, a continuacién, se presentan
lineamientos relevantes para la orientacién del marco estratégico, teniendo en cuenta que

se orienta a través de 5 pilares esenciales, los cuales son:
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Figura 10
Marco estratégico del SGC
Analisis del
entorno y
evaluacion
Mejora continua Disefio del SGC
Monitoreo y Implementacién
evaluacion del SGC

Nota. Elaboracién propia

Andlisis del entorno y evaluacion

El objetivo principal es establecer una base sélida y coherente para la
implementacion y operacion del sistema de gestién de calidad (SGC), asegurando que
los procesos de la cadena de suministro estén alineados con la estrategia general de la
empresa con el fin de mejorar la eficiencia en la ejecucién de proyectos lo que Implica
asegurar que el SGC esté integrado con la misién, visién y valores de la empresa es
fundamental para garantizar que las practicas de calidad no solo impulsen la optimizacion
de la cadena de suministro, sino que también contribuyan directamente al éxito de los
proyectos. También se desarrolla un analisis utilizando la herramienta PESTEL vy las

cinco fuerzas de Porter para identificar factores externos e internos que puedan influir
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tanto en la cadena de suministro como en la eficiencia del SGC y su impacto en los
proyectos, este analisis permitira anticipar riesgos, aprovechar oportunidades y optimizar
los recursos en los procesos logisticos y operativos, mejorando asi el rendimiento de los

proyectos.

Asimismo, se estableceran los principios de la politica de calidad, reflejando los
compromisos de la alta direcciéon con la mejora continua y la eficiencia en la cadena de
suministro, enfocados en garantizar la entrega exitosa de los proyectos. Estos principios
guiaran la toma de decisiones estratégicas, fomentando una cultura de calidad y

efectividad en toda la organizacion

Disefo del SGC

El objetivo es disefiar un sistema de gestion de calidad (SGC) que cumpla con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y respalde eficazmente la estrategia de la
empresa, especialmente en la optimizacion de la cadena de suministro para mejorar la
eficiencia de los proyectos, para ello, es clave identificar y documentar todos los
procesos clave que involucren la cadena de suministro tanto en sus aspectos interno
como externos, y determinar los recursos necesarios para su optima implementacion y

operacién. Este disefio

1. Mapeo de procesos clave: Identificar, documentar y estandarizar todos los
procesos criticos dentro de la cadena de suministro, garantizando que cada

actividad este alineada con los objetivos de calidad y eficiencia
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2. Andlisis de recursos: Determinar los recursos humanos y tecnolégicos para
asegurar la implementacion efectiva del SGC y la correcta operacion de los
procesos de la cadena de suministro

3. Definicion de indicadores (KPIs): Establecer un conjunto de indicadores para
monitorear el desempefio de la cadena de suministro y su impacto en la eficiencia
de los proyectos que permita medir la optimizacion de tiempos, costos y calidad
en la entrega de proyectos.

4. Implementacion de un sistema de auditoria: Disefiar un mecanismo de auditoria
interna que evalle el rendimiento del SGC, detectando no conformidades y

asegurando el cumplimiento de los objetivos de calidad y eficiencia

Implementacién del SGC

Este objetivo corresponde a la empresa, y se enfoca en llevar a cabo la
implementacion del sistema de gestidén de calidad (SGC) de manera efectiva y eficiente
en todas las areas de la empresa siguiendo el plan establecido. Para lograrlo es clave
brindar soporte continuo y promover una comunicacion efectiva en todas las etapas de la

implementacién y debe incluir las siguientes actividades

1. Asignacion de responsabilidades: Designar equipo y lideres de proyecto en cada
area de la empresa, asegurando que haya claridad en las responsabilidades y
cada miembro comprenda su rol en el proceso de implementacion.

2. Formacion y Capacitacion: Brindar formacion especifica al personal sobre los

principios y procedimientos del SGC, asi como la norma ISO 9001:2015 para
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asegurar que todos los empleados cumplan con los estandares de calidad
establecidos.

3. Desarrollo de la documentacion: Crear y estandarizar la documentacién necesaria
incluido manuales, procedimientos y registros que respalden la implementacion
del SGC y facilite el seguimiento.

4. Evaluacion: Implementar un ciclo de retroalimentacion que permita evaluar el

desempefio del SGC y el proceso de implementacion.

Monitoreo y evaluacion

El monitoreo y la evaluacién del SGC son esenciales para evaluar su desempefio
y asegurar su efectividad continua el cual se logra mediante auditorias internas regulares
y revisiones sisteméaticas de desempefio, analizando los datos recopilados para
identificar areas de mejora y oportunidades para optimizacién a través de indicadores
claves de rendimiento (KPIs) para medir la eficacia de las acciones implementadas y su

impacto en la cadena de suministro y en los proyectos.

Mejora Continua

Es clave implementar un proceso de mejora continua para asegurar que el SGC
evolucione y se adapte a las necesidades cambiantes. Para ello, es clave identificar
problemas y no conformidades a través de auditorias y monitoreo, ajustando el SGC en

respuesta a cambios en el entorno interno o externo de la empresa.
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Enfoque metodoldgico

En este apartado es importante precisar las etapas especificas para el disefio y

posterior implementacion del SGC en la empresa Marketing y Servicios SAS. Desde la

gestién de proyectos, el enfoque metodolégico de la propuesta se estructura a través de

las siguientes actividades:

Actividades

Tabla 17
Metodologia para el disefio de la propuesta
Fase Objetivo

1. Diagnostico Evaluar el estado actual del

Inicial sistema de gestién de
calidad.

2. Planificacion Definir el alcance, recursos
y cronograma del proyecto
de implementacion.

3. Disefio del Crear el disefio de las

Sistema de Gestion actividades que debe

de Calidad (SGC) implementar la empresa
conforme a la Norma ISO
9001:2015.

Revisar procesos actuales y
documentos de calidad en la
cadena de suministro y proyectos.
Medicion de aspectos y areas
clave que deben ser intervenidas
en la empresa de acuerdo con los
principios y lineamientos de la ISO
9001: 2015. Dentro de la cadena
de suministro que impacten en la
eficiencia de los proyectos.
Identificar brechas y areas de
mejora entre el desempefio actual
y los estdndares deseados
Establecer estrategias y principios
para la mejora continua en la
cadena de suministro alineada con
los objetivos de calidad de la ISO
9001:2015.

Definir recursos necesarios y
asignar responsabilidades
incluyendo personal, tecnologia,
presupuesto, y capacitacion.
Establecer cronograma de
actividades que incluya, plazos e
hitos clave de la mejora en la
cadena de suministro y los
proyectos.

Desarrollar politicas y
procedimientos de calidad con la
mejora continua y satisfaccion del
cliente.

Presentar las actividades
concretas que debe desarrollar la
empresa en cada una de las
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4. Socializacién y Compartir la propuesta con
retroalimentacion la empresa para conocer
sus percepcion

categorias de las areas
contempladas en la horma ISO
9001: 2015.

Exposicion de los resultados del
diagnéstico

Exposicion de la propuesta y de
las actividades

Sistematizacién de la
retroalimentacion

Nota. Elaboracion propia

Teniendo en cuenta estas fases ara el disefio de la propuesta, a continuacion, se

presentan las actividades concretas que debe desarrollar la empresa para cada una de

las areas que han sido evaluadas:

Contexto de la organizacion

Para empezar, se presenta una propuesta para el desarrollo de mapa de

procesos para la empresa, el cual incluye procesos de direccion, de realizacién del

servicio y de soporte. Se destaca la importancia de mejorar la efectividad y desarrollo de

la cadena de suministro a través de procesos de soporte de tipo técnicos, juridicos,

tecnoldgicos, de seguimiento a proyectos y de tesoreria a través de un mapa de

procesos, el cual se presenta en la figura 11.
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Figura 11.
Mapa de procesos propuesto para la empresa
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Por otro lado, se evidencia que la empresa debe avanzar en la implementacion de
actividades concretas mejorar continuamente la calidad de la empresa en cada uno de
sus procesos, lo cual es esencial para optimizar el desarrollo del abastecimiento y la
cadena de suministro. Es clave, por tanto, mejorar los diversos procesos que intervienen
en el abastecimiento y suministro de la empresa, teniendo en cuenta para ello las areas y
categorias propuestas en la ISO 90001: 2015. Por ello, en el anexo 1 se presenta una
tabla que incluye las actividades concretas que debe desarrollar la empresa en cada una

de las categorias de las areas contempladas en la norma ISO 9001: 2015.

Liderazgo

Para este numeral, es preciso que la empresa avance en el disefio y desarrollo de
los objetivos esenciales del sistema de gestion de calidad. De acuerdo con los resultados

del diagndstico, se plantea la siguiente propuesta para los objetivos del SGC:

e Obtener la certificacion ISO 9001:2015 con el fin de mejorar la reputacion en el
mercado y la transparencia en el desarrollo de cada una de las actividades

e Mejorar la relacion con los proveedores y reducir los tiempos de entrega de
productos para aumentar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente en
Marketing y Servicios Logisticos Integrales S.A.S.

¢ Implementar el desarrollo de enfoques que ayuden a mejorar la fidelizacién de
clientes.

e Promover el desarrollo de la cultura organizacional.
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La definicién de estos objetivos, los cuales estan definidos y alineados con la vision
y misién de la empresa, proporciona una direccién clara y especifica para el equipo de
trabajo, permitiendo que todos los miembros comprendan y contribuyan a los objetivos

comunes.

Planificacion

Con respecto a esta categoria, el informe de auditoria expresa que es preciso
reforzar la fase de planeacién de proyectos mediante la inclusién de un analisis mas
detallado de los requisitos del proyecto y la identificacion de riesgos potenciales. Por
tanto, es clave mejorar el analisis de los requisitos de seleccion de los proveedores,
teniendo en cuenta aspectos como certificado de camara y comercio, certificado
bancario, RUT, Referencia comercial, acreditacion nacional IDEAM, consulta en bases de
datos SARLAFT. Por otro lado, es clave desarrollar una matriz de gestion de los riesgos
para la empresa, que le permite tener en cuenta las diversas dificultades que se pueden
presentar en sus procesos de abastecimiento, de tal manera que se puedan orientar

capacidades preventivas.

Soporte
En la auditoria se evidenciada que existen problematicas relevantes en la
comunicacion, consulta de documentacion del SGC, transferencia de informacién con
clientes y proveedores, confirmacion de compras, confirmacion de contratos. Por lo tanto,
es importante desarrollar un plan para el desarrollo de la comunicacién de los principios
del sistema de gestién de calidad, que incluya aspectos como la identificacion de los

principios clave del SGC, desarrollo de materiales de comunicacion, creacion del plan de
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comunicacion, capacitacion y talleres sobre los principios del SGC, implementacion de
estrategias de comunicacion interna, seguimiento y retroalimentacion, revision y ajuste
del plan de comunicacion.

Operacién

En los resultados se evidencié que Marketing y Servicios Logisticos Integrales

SAS no ha documentado ni implementado el proceso para la prestacion del servicio:
Logistica y Compras — Cadena abastecimiento, lo cual es fundamental para la calidad de
sus operaciones. Por ello, se debe orientar una propuesta de caracterizacion de los
procesos involucrados en la cadena de suministro, mejorando el analisis sobre la relacion
en aspectos éntrales, como los proveedores, entradas, secuencia del proceso, salida y

clientes.

Evaluacién del desempefio

Se observé que la empresa no ha disefiado ni implementado indicadores como
sistema de medicidén y seguimiento a los procesos que permitan evaluar la eficacia del
SGC. Por ello, es clave proponer unos indicadores para la evaluacion, en categorias
como calidad del Servicio, entrega, costos y eficiencia. Lo anterior es esencial para
mejorar el abastecimiento en la empresa, ya que la falta de métricas precisas impide una
evaluacion objetiva del desempefio y la identificacion de areas de mejora. Por ello,
implementar indicadores adecuados permitira a la empresa monitorear de manera
continua el cumplimiento de los estandares de calidad, identificar desviaciones y tomar
decisiones basadas en datos concretos. Esto no solo optimizara la gestién de los
recursos y reducira costos operativos, sino que también mejorara la satisfacciéon del

cliente al asegurar que los productos y servicios se entreguen a tiempo y conforme a los
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requisitos establecidos. Conforme al desarrollo de un enfoque centrado en proyectos, es
clave incluir indicadores para la evaluacion de procesos y para la evaluacion de
proyectos, los cuales pueden ayudar a establecer datos continuos sobre el desempefio
de los procesos y proyectos, permitiendo un monitoreo en tiempo real, identificando
problemas de manera temprana y tomar acciones correctivas oportunas, asegurando que
los proyectos se mantengan en el camino correcto y cumplan con los objetivos
establecidos.
Mejora

Es fundamental capacitar al personal en la gestién de mejoras. Por ello, es clave
avanzar en el disefio e implementacion de una estrategia de capacitacion, en la cual la
empresa defina andlisis de necesidades, contenidos del curso, metodologia, materiales
de capacitacion, implementacién del programa, calendario de capacitacion, instructores y
facilitadores, evaluacién y seguimiento y evaluacién de efectividad. De esta manera, es
posible que los empleados adquieran las habilidades y conocimientos necesarios para
gestionar eficazmente las mejoras en los procesos y proyectos, facilitando la adaptacion
a nuevos procesos y tecnologias, y asegurando que los cambios se implementen de
manera mas efectiva y que el personal esté preparado para manejar cualquier desafio

asociado con la transicion.

La cultura organizacional
Cultura de una organizacion influye directamente en el éxito de la implementacion
y el mantenimiento de un sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO

9001:2015. Algunos puntos clave sobre la importancia de la cultura ISO 9001 del 2015
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La propuesta para la implementacion de procesos de calidad bajo la Norma ISO

9001:2015 desde el aspecto cultural en la empresa Marketing y Servicios Logisticos

integrales SAS, pretende:

1.

Fomentar una cultura de mejora continua: de acuerdo con la norma ISO 9001:2015
buscamos en la propuesta promover el desarrollo de una cultura organizacional
enfocada en la mejora continua de los procesos y el desempefio

Alinear los valores y comportamientos: por medio de implementacion de 1SO
9001:2015 se pretende a alinear los valores, creencias y comportamientos de los
miembros de la organizacion con los principios de calidad.

Mejorar la motivacion y el compromiso: Una cultura organizacional en la empresa
Marketing y Servicios Logisticos integrales SAS estara orientada a la calidad,
fomentada por ISO 9001:2015, aumenta la motivacion y el compromiso de los
empleados.

Impulsar la sustentabilidad empresarial: La cultura de calidad promovida por ISO
9001:2015 contribuird a la a la sustentabilidad a largo plazo de la empresa
Marketing y Servicios Logisticos integrales SAS.

Generar una mejor percepcion externa: Una cultura organizacional alineada con
ISO 9001:2015 mejora la imagen y reputacion de la empresa Marketing y Servicios

Logisticos integrales SAS ante clientes, proveedores y el mercado en general.
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DESARROLLO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA MARKETING

Y SERVICIOS LOGISTICOS INTEGRALES SAS

Figura 12
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Definicion de filosofia organizacional: En la empresa se llevara una revisiéon del
conjunto de principios y valores que guian el comportamiento y las decisiones dentro de
una empresa. En el contexto de la ISO 9001:2015, esta filosofia es fundamental, ya que
establece la mision, visién y objetivos que la organizacion busca alcanzar, asi como su

razon de ser.
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Define la direccion hacia la calidad: Se orientara estratégicamente a la empresa
para que adopte un sistema que asegure que sus servicios cumplan con los requisitos de
calidad y satisfagan las expectativas de los clientes. Esta direccion se establece con el
finde que la mision, visién y objetivos de la empresa estén alineados con los principios de
gestion de calidad.

Medicién: Se implementaran varias herramientas e indicadores que evallan
aspectos como:

e Valores y creencias: Identificar qué valores son compartidos por los miembros de
la empresa y cémo estos influyen en su comportamiento diario.

e Clima laboral: Evaluar la satisfacciébn y motivacion de los colaboradores, lo que
puede reflejar la salud de la cultura organizacional.

¢ Comunicacion interna: Analizar como fluye la informacion dentro de la organizacion

y si fomenta un ambiente de colaboracion y transparencia.

Lo cual permitira a la empresa identificar &reas de mejora y ajustar su enfoque
hacia la calidad, asegurando que la cultura apoye los objetivos establecidos.

Implementa el cambio: Se adoptara metodologias que empoderen al personal
para la implantacién requerida dando un enfoque sistematico que contemple la
identificacion, planificacién, evaluacion, implementacién, monitoreo y documentacion del
cambio. Esto no solo mejora la calidad del SGC, sino que también contribuye a la
satisfaccién del cliente y a la mejora continua de la organizacion.

Retroalimentacion: es un componente esencial del Sistema de Gestion de la

Calidad (SGC) segun la norma ISO 9001:2015. La empresa enfatizara la importancia de
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utilizar la retroalimentacion para mejorar continuamente los procesos y la satisfaccion del
cliente asi mismo se creard boletines informativos donde los colaboradores se sientan
cémodos compartiendo sus opiniones y donde la retroalimentacién se considere una
herramienta para el crecimiento y la mejora.

Perfeccionamiento: la empresa determinara metas y evaluara los cambios
identificara las fortalezas y amenazas buscando canales de retroalimentacion, evaluando
el riesgo riesgos, realizando auditorias internas, también capacitara el personal en
busqueda de enfoque en la satisfaccion del cliente. Estos elementos son esenciales para

lograr un SGC efectivo y sostenible que impulse el éxito organizacional.
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Plan de intervencion

En este apartado se presenta el plan de intervencién del Sistema de Gestion de la
Calidad para la empresa Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS. Este plan se
desarrolla teniendo en cuenta que se debe trabajar en la implementacién de acciones de
mejora basadas en indicadores y planes definidos, asi como en la medicién de los
resultados de las acciones. En este sentido, el plan para cada una de las categorias se
presenta siguiendo la propuesta que ha sido planteada previamente. En particular, en
este plan de intervencion se busca mejorar la eficiencia de la cadena de abastecimiento,
sino que también contribuira a una mayor satisfaccion del cliente y a la sostenibilidad del
negocio a largo plazo en la empresa Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS.

Metodologia para la implementacion

En primer lugar, se presenta la metodologia sugerida para que la empresa desarrolle

el plan de implementacion, a través de cuatro fases que son: implementacion piloto,
implementacién completa, monitoreo y control y mejora continua.

Tabla 18.
Metodologia para la implementacion de la propuesta

Fase Objetivo Actividades
Implementacion Probar el SGC en un area e Ejecutar una fase piloto del SGC.
Piloto seleccionada para ajustar e Monitorear y evaluar el desempefio

el sistema antes del del sistema.
despliegue completo. e Recoger percepciones de los

actores implicados y realizar
ajustes necesarios
Implementacion Desplegar el SGC en toda ¢ Implementar el SGC en todas las
Completa la empresa. areas.
e Asegurar que todos los procesos y
procedimientos se sigan.
e Proveer soporte continuo durante
la transicion.
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Monitoreo y Control  Evaluar el desempefio del
SGC y asegurar su
efectividad.

Mejora Continua Realizar ajustes y mejoras
continuas en el SGC.

Realizar auditorias internas
periddicas.

Monitorear indicadores de
desempefio.

Recoger y analizar datos sobre el
cumplimiento del SGC.

Analizar resultados de auditorias y
evaluaciones.

Implementar acciones correctivas y
preventivas.

Revisar y actualizar
procedimientos y politicas segun
sea necesario.

Nota. Elaboracion propia

Contexto de la organizacion

En la propuesta se reconocio la importancia de desarrollar un mapa de procesos

para la empresa Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS, con el fin de mejorar la

efectividad y desarrollo de la cadena de suministro a través de procesos de soporte de

tipo técnicos, juridicos, tecnoldgicos, de seguimiento a proyectos y de tesoreria. Por otro

lado, se observo la necesidad de avanzar en la implementacion de actividades concretas

para mejorar continuamente la calidad de la empresa en la cadena de suministros, las

cuales se presentaron en el anexo 1. Por ello, en la tabla 19, se presentan las

actividades, responsables y metas que se deben establecer para la implementacién de

dichas propuestas:

Tabla 19.

Plan de implementacion de las propuestas asociadas con el contexto de la organizacion
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Actividad Responsable Meta Fecha de Estado
Finalizacién
Socializar el Equipo de Completar el 26 de marzo Pendiente
mapa de Procesos mapeo de todos 2025
procesos para la los procesos
empresa
Implementar Gerente Técnico Automatizar el 26 de marzo Pendiente
procesos 80% de los 2025
técnicos procesos
técnicos
Actualizar la Asesor Legal Revisar y 26 de marzo Pendiente
documentacion actualizar 100% 2025
juridica de la
documentacion
Integrar nuevas Departamento IT Implementar 26 de marzo Pendiente
tecnologias en el nuevas 2025
sistema de tecnologias en
gestion 100% de los
sistemas
Establecer un Coordinador de Implementar un 26 de marzo Pendiente
sistema de Proyectos sistema de 2025
seguimiento  a seguimiento en
proyectos el 100% de los
proyectos
Mejorar el Director Optimizar el fluo 26 de marzo Pendiente
proceso de Financiero de caja en un 2025
tesoreria 20%
Capacitacion Recursos Completar 4 26 de marzo Pendiente
continua para el Humanos sesiones de 2025
personal capacitacion por
trimestre
Revisar y ajustar Equipo de Actualizar y 26 de marzo Pendiente
los indicadores Calidad ajustar 2025
de calidad indicadores  de
calidad en el
100% de los
procesos
Evaluar el Consultor Realizar una 01 de octubre de Pendiente
impacto de las Externo evaluaciéon de 2025
mejoras impacto al

menos 6 meses
después de la
implementacion

Nota. Elaboracién propia
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Liderazgo

En la propuesta se reconocio la importancia de avanzar en el disefio y desarrollo
de los objetivos del SGC en la empresa. La definicion de estos objetivos es esencial
para promover el liderazgo en la empresa, ya que proporciona una direccion clara y
especifica que guia las acciones y decisiones del equipo. Al establecer metas concretas,
como obtener la certificacion ISO 9001:2015, mejorar la relacion con los proveedores, y
fomentar la fidelizacién de clientes, el liderazgo puede enfocar sus esfuerzos en areas
criticas que impulsaran la mejora continua y la excelencia operativa.

Esto no solo refuerza la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos
estratégicos, sino que también facilita

la alineacion de todos los miembros del equipo con la misién y vision de la
organizacion. Ademas, al promover una cultura organizacional solida, el liderazgo puede
fortalecer el compromiso y la motivacion del personal, creando un entorno en el que
todos trabajan en conjunto hacia el logro de los objetivos comunes, lo que resulta en una
mayor cohesion y efectividad en la ejecucion de las estrategias empresariales. Lo
anterior teniendo en cuenta que el liderazgo en la cadena de suministros para proyectos
implica una combinacion de habilidades estratégicas, operativas y de gestion de
personas, que son esenciales para garantizar que los proyectos se ejecuten. Para
empezar, es importante partir de definir una politica de calidad para la empresa, la cual
se presenta a continuacion:
Tabla 20

Politica de calidad

En Marketing y Servicios Logisticos Integrales S.A.S., estamos comprometidos a proporcionar
servicios logisticos y de marketing de alta calidad que superen las expectativas de nuestros
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clientes y partes interesadas. Nuestro objetivo es mantener y mejorar continuamente nuestros
estandares de calidad a través de la implementacién rigurosa de un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) conforme a la Norma ISO 9001:2015. Esta politica de calidad define nuestro
enfoque para alcanzar la excelencia en todos los aspectos de nuestras operaciones y establece
las bases para cumplir con los objetivos de calidad que apoyan nuestra mision y vision

corporativa.

Compromisos de Calidad

Certificacion y Cumplimiento

Obtener y mantener la certificacion ISO 9001:2015,
asegurando como medio para garantizar la mejora
continua del Sistema de Gestion de Calidad.

Satisfaccion del Cliente

Mejorar la satisfaccion de nuestros clientes a través de
la optimizacién de los procesos de servicio, la reduccién
de tiempos de entrega y la mejora continua en la calidad.

Mejora Continua

Promover una cultura de mejora continua mediante la
implementacién de practicas que optimicen los procesos
internos, la capacitaciébn constante del personal y la
incorporacién de nuevas tecnologias.

Relaciones con Proveedores

Establecer relaciones soélidas y colaborativas con
nuestros proveedores, promoviendo de esta manera la
reduccién de tiempos de entrega para aumentar la
eficiencia operativa.

Desarrollo y Capacitacion del

Personal

Capacitacion y desarrollo continuo del personal para que
cuenten con las habilidades y conocimientos necesarios
para contribuir eficazmente a la gestion de calidad.

Comunicacion y Transparencia

Desarrollo de comunicacion abierta y transparente con
todas las partes interesadas, incluyendo clientes,
proveedores y empleados.

Gestion de Riesgos y Requisitos del

Proyecto

Desarrollo de un enfoque sistematico para la gestién de
riesgos y la planificacién de proyectos.

Nota. Elaboracién propia

Teniendo en cuenta el desarrollo de la politica de calidad, se establecen los

objetivos concretos del SGC:

e Obtener la certificacion ISO 9001:2015 con el fin de mejorar la reputacion en el

mercado y la transparencia en el desarrollo de cada una de las actividades



Propuesta para la implementacién de procesos de calidad bajo 96
la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios

Logisticos Integrales S.A.S

e Mejorar la relacién con los proveedores y reducir los tiempos de entrega de
productos para aumentar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente en
Marketing y Servicios Logisticos Integrales S.A.S.

e Implementar el desarrollo de enfoques que ayuden a mejorar la fidelizacion de
clientes

e Promover el desarrollo de la cultura organizacional como eje central en el
mejoramiento constante de las condiciones laborales y capacidades de los
trabajadores.

En la tabla 21 se muestran los objetivos propuestos, incluyendo las actividades,

salidas, indicadores y metas.
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Tabla 21.
Objetivos esenciales del sistema de calidad
Objetivo Actividades Salidas Responsable Indicadores Metas
Obtener la e Evaluar el estado actual del e Informe de diagndstico que  Gerencia Capacitar al 90% % de Personal
certificacion sistema de calidad, incluya brechas, fortalezas del personal clave Capacitado en
ISO identificar brechas y areas y debilidades en la cadena en los requisitos Requisitos de ISO
9001:2015 con de mejora en la gestién de de suministros y procesos de la norma ISO 9001:2015
el fin de la cadena de suministros internos. 9001:2015 antes
mejorar la como eje central para el e Plan de capacitacion y del 31 de
reputaciéon en desarrollo de nuevos registros de asistencia; diciembre de
elmercadoy la procesos de liderazgo. aumento en la comprension 2025.
transparencia e Capacitar al personal en los de la norma entre los
en el requisitos de la norma ISO empleados.
desarrollo de 9001:2015y en la e Procesos implementados y
cada una de importancia de la calidad y controles en operacion;
las actividades la transparencia. evidencias de su aplicacion.
e Establecery poner en e Acta de revision por la
practica los procesos y direccion que incluya
controles necesarios para decisiones y acciones para
asegurar el cumplimiento la mejora continua.
de la norma e Plan de preparacion para la
e Revisar el sistema de auditoria; evidencias de
gestién de calidad para cumplimiento listas para la
asegurar su adecuacion, auditoria externa.
eficacia y alineacion con los
objetivos.
e Preparary coordinar la
empresa para la auditoria
externa de certificacion ISO
9001:2015.
Mejorar la e Establecer reuniones e Infraestructura actualizada  Gerencia % de Reuniones Realizar el 100% de
relacion  con mensuales con los y optimizada. Mensuales con las reuniones
los proveedores para alinear e Personal capacitado. mensuales
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proveedores y expectativas y resolver Procesos de tratamiento de Proveedores programadas  con

reducir los posibles problemas. residuos liquidos Realizadas. los proveedores

tiempos de Implementar un sistema de optimizados. durante el afio 2025.

entrega de comunicacion efectiva para

productos agilizar la transmision de Reducir el tiempo

para aumentar informacién. promedio de entrega

la eficiencia Revisar y mejorar los Tiempo Promedio de productos en un

operativa y la procesos internos de Entrega de 15% antes del 31 de

satisfaccion relacionados con la gestién Productos. diciembre de 2025.

del cliente en de pedidos y la

Marketing y coordinacion de entregas.

Servicios

Logisticos

Integrales

S.A.S.

Implementar el Evaluar la base de clientes Informe de analisis de Gerenciade % de Clientes Aumentar la tasa de

desarrollo de y segmentar a los clientes clientes y segmentacion ventas y Recurrentes clientes recurrentes

enfoques que en grupos con con identificacion de grupos marketing en un 20% antes del

ayuden a caracteristicas similares clave y sus caracteristicas. 31 de diciembre de

mejorar la para entender mejor sus Resultados de encuestas o 2025.

fidelizacién de necesidades y entrevistas de satisfaccion

clientes comportamientos. del cliente y analisis de ) Alcanzar un indice
feedback recibido. Indice de de satisfaccion del

Realizar encuestas o
entrevistas para medir la
satisfaccion.

Crear estrategias y tacticas
especificas para mejorar la
retencion de clientes
basadas en el analisis de
datos.

Lanzar y comunicar
programas de recompensas
y lealtad que incentiven la

Programas de
recompensas y lealtad
lanzados y comunicados a
los clientes; materiales de
marketing asociados
Estrategias de
personalizacion
implementadas; registros
de interaccion
personalizada con clientes.

Satisfaccion  del
Cliente (CSAT)

cliente (CSAT) de al
menos 85% antes
del 30 de noviembre
de 2025.
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Promover el
desarrollo de

la cultura
organizacional
como eje
central en el

mejoramiento
constante de
las
condiciones
laborales y
capacidades
de los
trabajadores.

repeticion de compras y la
lealtad.

Implementar estrategias de
personalizacién para
mejorar la experiencia del
cliente y la satisfaccion.
Establecer y optimizar
canales de comunicacion y
herramientas de
retroalimentacion para
facilitar la interaccion con
los clientes.

Evaluacion de la cultura
organizacional actual
Desarrollo de una visién y
valores compartidos
Implementacién de
programas de
comunicacién interna y
actividades de equipo
Capacitacion en cultura
organizacional y liderazgo

Informes periddicos sobre
tasas de retencion y
analisis de tendencias de
clientes.

Direccion de
Recursos
Humanos

Informe de diagnostico que
incluya el estado actual de
la cultura organizacional y
areas de mejora
identificadas.

Documento con la vision y
valores revisados o
actualizados que reflejen la
cultura deseada para la
organizacion

Programas de
comunicacion interna
lanzados y eventos de
equipo organizados

Nivel de
Alineacion con la
Vision y Valores
Organizacionales

Alcanzar un 80% de
alineacién del
personal con la
vision 'y valores
organizacionales

antes del 30 de
noviembre de 2025.

Nota. Elaboracion propia
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A continuacion, es importante especificar c6mo se alinean los objetivos de calidad

con los objetivos especificos de los procesos para asegurar una integracion efectiva.

Tabla 22

Relacion de los objetivos del SGC con los objetivos especificos de cada area

Objetivos del SGC Area Objetivos especificos del
area

Obtener la  certificacion ISO Liderazgo Definir 'y desarrollar los
9001:2015 con el fin de mejorar la objetivos esenciales del SGC.
reputacion en el mercado y la Mejorar la reputacion y
transparencia en el desarrollo de transparencia a través de la

cada una de las actividades certificacion 1SO 9001:2015.
Contexto de la Desarrollar un mapa de

Mejorar la relacibn con los
proveedores y reducir los tiempos de
entrega de productos para aumentar
la eficiencia operativa y la satisfaccién
del cliente en Marketing y Servicios
Logisticos Integrales S.A.S.

Implementar el desarrollo de
enfoques que ayuden a mejorar la
fidelizacién de clientes

Promover el desarrollo de la cultura
organizacional como eje central en el
mejoramiento  constante de las
condiciones laborales y capacidades
de los trabajadores.

organizacion

Planificacion

Operacion

Soporte

procesos que incluya procesos
de direccion, realizacion del
servicio y soporte.
Mejorar la efectividad vy
desarrollo de la cadena de
suministro mediante procesos
técnicos, juridicos,
tecnoldgicos, de seguimiento a
proyectos y tesoreria.

Mejorar el andlisis de los
requisitos de seleccion de
proveedores.

Implementar una matriz de
gestibon de riesgos para
optimizar el proceso de
abastecimiento y  reducir

tiempos.

Documentar y caracterizar el
proceso para la prestacion del
servicio Logistica y Compras —
Cadena de abastecimiento.
Optimizar la cadena de
suministro para aumentar la
satisfaccion del cliente.
Desarrollar un plan de
comunicacién del SGC que
incluya la identificacion de
principios clave, materiales de
comunicacién y capacitacion.
Implementar estrategias para
fortalecer la cultura
organizacional.
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Evaluacion del Disefiar e implementar
Desempefio indicadores de evaluacién para
la calidad del servicio, entrega,
costos y eficiencia.
Monitorear y mejorar
continuamente el desempefio a
través de métricas precisas.

Mejora Disefiar e implementar una
estrategia de capacitacién que
incluya analisis de

necesidades, contenidos del
curso y evaluacion de
efectividad. Capacitar  al
personal para gestionar
eficientemente mejoras en
procesos y proyectos.

Nota. Elaboracion propia

Teniendo en cuenta esta relacion, a continuacion, se presentan las actividades
concretas para implementar en cada una de las areas evaluadas.
Planificacion

En la propuesta se observo la necesidad de mejorar el andlisis de los requisitos
de seleccion de los proveedores y clientes, lo cual es esencial para incidir
favorablemente en el desarrollo y efectividad de los proyectos en los cuales Marketing y
Servicios Logisticos Integrales SAS participa desde el area logistica. Este andlisis es
esencial en la planificacién, ya que permite identificar y seleccionar proveedores que no
solo cumplan con los estandares de calidad requeridos, sino que también aporten valor
adicional a los proyectos de la empresa. Un analisis riguroso de los requisitos de
seleccién ayuda a asegurar que los proveedores seleccionados sean capaces de
entregar productos y servicios que se alineen con las especificaciones y expectativas de

la empresa, reduciendo el riesgo de problemas en la cadena de suministro.
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Ademas, mejora la previsibilidad y la eficiencia operativa al minimizar retrasos y
errores asociados con proveedores que no cumplen con los criterios establecidos. Al
integrar criterios de seleccién adecuados en la planificacion, la empresa puede construir
relaciones mas sélidas y confiables con los proveedores, optimizar costos y tiempos, y
garantizar una ejecuciéon mas fluida y exitosa de los proyectos.

Esto contribuye significativamente a la satisfacciéon del cliente, al rendimiento
general de la empresa y al éxito de sus iniciativas estratégicas. Teniendo en cuenta este
andlisis, a continuacion, se presenta la tabla 23, en la cual se especifican los diversos
requisitos que para la seleccion de proveedores que debe tener la empresa Marketing y
Servicios Logisticos Integrales SAS, ademas de las vigencias, entidades y tipos de
servicios.

Tabla 23
Seleccion de los proveedores

Requisito Vigencia Entidad Tipo de servicio
Certificado de Camara y No mayora Camaray Insumos
Comercio un mes Comercio Laboratorio
Certificado bancario La titularidad Entidad bancaria Insumos
debe coincidir Laboratorio
con el
nombre de la
empresa o
razén social
RUT Actualizado el DIAN Insumos
afio vigente Laboratorio
Referencia comercial No mayor a Comercial Insumos
un mes privada o publica Laboratorio
Registro y control a quienes se Indefinida ICA Insumos
dediquen a Laboratorio
la comercializacién de Viveros
insumos
agropecuarios y
semillas

Acreditacion nacional IDEAM Tres afios ONAC Laboratorios
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Consulta en bases de Segun listas Superintendencia Insumos
datos SARLAFT vinculantes de Laboratorio
Sociedades Viveros

Nota. Elaboracion propia
Por otro lado, también se evidencié que uno de los principales aspectos que limita

y afecta el desarrollo de la planificacion en la empresa es la ausencia de una matriz de
gestién de riesgos que permita mejorar la identificacion y analisis de los mismos. Una
adecuada gestion de riesgos es esencial para mejorar la planificacién, ya que permite
identificar, evaluar y mitigar potenciales amenazas y oportunidades antes de que afecten
negativamente los proyectos y objetivos de la empresa. Al implementar una matriz de
gestion de riesgos, la empresa puede anticipar posibles problemas y establecer
estrategias preventivas, lo que reduce la incertidumbre y aumenta la probabilidad de éxito
en sus iniciativas. De esta manera, se puede decir que el desarrollo de esta matriz se
alinea con la politica y los objetivos del SGC que se ha planteado para la empresa. Para
el desarrollo de la matriz, se siguen los principios de la norma ISO: 31000 para la gestion

de riesgos, los cuales son:

e Integracion en la estructura organizacional: Los procesos de gestion de riesgos
estan integrados en la estructura y la cultura organizacional de la empresa
Marketing y Servicios SAS.

o Enfoque estructurado y ordenado: La identificacion, evaluacién, y control de
riesgos sigue un enfoque sistematico que permite describir los riesgos, reconocer
sus consecuencias, probabilidad e impacto.

o Enfoque basado en evidencia: La evaluacién de riesgos y los controles se basan

en datos y analisis objetivos.
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o Adaptabilidad: La matriz de riesgos se debe revisar y actualiza regularmente para

adaptarse a nuevos riesgos y cambios en el contexto.

En este sentido, la metodologia para el disefio de la matriz incluye los siguientes

aspectos:

Figura 13.
Metodologia para el disefio de la matriz de gestion de riesgos

Definicion
del Alcance y
Contexto

. Definicidn del Alcance y Contexto

Establecer los limites y el contexto de la gestidn de riesgos,
considerando los objetivos estratégicos de la empresa y el
entorno operativo.

. identificacién y descripcién de riesgos

Detectar posibles riesgos gue puedan afectar negativamente los
procesos clave. Detallar cada riesgo identificado, su descripcidn, y las
consecuencias potenciales para la empresa

. Evaluacién de riesgos

Determinar |a probabilidad de ocurrencia y el impacto potencial
de cada riesgo.

Desarrollo y documentacién de la
Matriz de Riesgos

Crear una herramienta visual que represente claramente los
riesgos, su probabilidad, impacto y controles asociados.

. Implementacion y monitoreo

Aplicar las medidas de control y realizar un seguimiento continuo
de la efectividad de las estrategias de mitigacién

Nota. Elaboracion propia

De esta manera, en la tabla 24 se presenta la propuesta de una matriz para la
gestion de los riesgos en la empresa en tres procesos clave dentro de la empresa, los
cuales son gestién de calidad, gestion de seguridad y salud en el trabajo y gestion

administrativa, financiera y de talento humano:
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Tabla 24
Implementacién de la matriz de gestion de los riesgos
Proceso Riesgo Descripcion Consecuencias Probabilidad  Impacto Control
Gestién de No conformidad Fallos en el Retrasos en la Media Alto Implementar auditorias
calidad en procesos cumplimiento de los produccion, insatisfaccion internas periddicas.
clave procedimientos del del cliente, posibles
sistema de gestion de sanciones, y  costos
calidad. adicionales.
Falta de Inadecuada Malentendidos, Alta Alto Desarrollar un plan de
comunicacion comunicacion de los resistencia al cambio, comunicacion claro.
efectiva principios y cambios baja moral del equipo, y
del sistema de gestion  errores en la
de calidad a todo el implementacion de
personal. procesos.
Limitada El personal no recibe Errores en la ejecucion de Alta Alto Establecer programas de
formaciébn  del suficiente formacion tareas, baja calidad del formacion y desarrollo
personal sobre los estandares producto o servicio, y continuos.
y procedimientos del posible pérdida de
sistema de gestion de clientes.
calidad.
Gestién de Accidentes Ocurrencia de Lesiones a los Alta Alto Realizar mantenimientos
seguridad y laborales accidentes debido a empleados, aumento en regulares a equipos, Yy
salud en el falta de medidas costos de seguros, y entrenar al personal en
trabajo preventivas o mal pérdida de productividad. procedimientos de
estado de los equipos seguridad.
de trabajo.
Incumplimiento  Falta de cumplimiento Multas y sanciones, cierre Media Alto Realizar auditorias

de normativas
de seguridad

con las normativas

locales e
internacionales
relacionadas con

temporal de operaciones,
dafio a la reputacion de la
empresa.

internas y asegurar que
todos los procedimientos
cumplan con las
regulaciones vigentes.
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seguridad y salud en
el trabajo.
Estrés y Exposicion de los Aumento de ausentismo, Alta Alto Implementar programas
problemas de empleados a disminucion en la de bienestar laboral.
salud mental condiciones laborales productividad, problemas
estresantes sin de salud mental vy
suficiente apoyo o conflictos interpersonales.
recursos para
manejar el estrés.
Gestion Errores en la Incorreccion en el Pérdidas financieras, Media Alto Implementar  controles
administrativa, gestién registro y manejo de sanciones fiscales, vy internos rigurosos,
financiera 'y de financiera transacciones dafios a la reputacion de auditorias financieras
talento humano financieras, la empresa. regulares, y usar
presupuestos o] software de contabilidad
informes contables. confiable.
2. Inadecuada Falta de planificacién Ineficiencias operativas, Alta Alto Desarrollar 'y  seguir
planificacion efectiva y incremento de costos, y planes estratégicos
administrativa coordinacion en la retrasos en proyectos. claros, realizar revisiones
administracion de periddicas de los
recursos y procesos procesos
empresariales. administrativos, y utilizar
herramientas de gestion
de proyectos.
3. Altarotacibn  Elevada tasa de Pérdida de conocimiento Alta Alto Implementar programas

de personal

rotacion de
empleados debido a
falta de satisfaccion
laboral, desarrollo
profesional 0
compensacion.

critico, costos altos de
reclutamiento y
formacién, y disminucion
de la moral del equipo.

de retencién y desarrollo
profesional.

Nota. Elaboracién propia
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Soporte

En la propuesta se reconocia la necesidad de desarrollar un plan para el
desarrollo de la comunicacion de los principios del SGC en la empresa Marketing y
Servicios Logisticos Integrales SAS. El plan de comunicacion es esencial para el soporte
en la 1ISO 9001:2015, ya que garantiza que los principios del sistema de gestion de
calidad (SGC) sean comprendidos, aceptados y aplicados de manera efectiva en toda la
organizacion. Una comunicacion clara y estructurada acerca de los principios y objetivos
del SGC asegura que todos los miembros de la empresa estén informados sobre los
estandares de calidad, los procedimientos, y las responsabilidades asignadas, lo que
facilita la alineacion con los requisitos de la norma.

Ademads, un plan de comunicacion eficaz ayuda a promover una cultura de calidad
al reforzar la importancia de la calidad en todos los niveles de la empresa. Facilita la
participacién activa del personal en el cumplimiento de los estandares, al tiempo que
apoya la capacitacion continua y el entendimiento de cémo cada individuo contribuye a
los objetivos de calidad. Este enfoque no solo mejora la adherencia a los procesos y
procedimientos, sino que también fomenta un ambiente en el que los empleados se
sienten responsables y motivados para mantener y mejorar la calidad. El soporte facilita
el intercambio de informacion entre los diferentes sectores que forman parte de la cadena
de suministro. Esto es esencial para coordinar esfuerzos y asegurar que todos los
involucrados estén alineados con los objetivos del proyecto.

En dltima instancia, una comunicacion efectiva es clave para lograr la certificacion

ISO 9001:2015 y para el éxito sostenido del sistema de gestion de calidad, ya que
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asegura la coherencia en la implementacion y el monitoreo de los principios de calidad,

asi como la capacidad de la empresa para responder y adaptarse a los cambios y

desafios. Por tanto, en la tabla 25 se especifican los contenidos de este plan de

comunicacion para la empresa Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS.

Tabla 25.

Plan de comunicacién

Descripcion Responsable Inicio Fin Recursos Salidas
Identificacion Equipo de 17/04/202 14/05/202 Documentacién Documento con
de los principios Calidad 5 5 del SGC, los  principios
clave del SGC reuniones con clave aprobado

lideres
Desarrollo de Equipo de 17/04/202 14/05/202 Software de Materiales
materiales de Comunicacié 5 5 disefio, revisados y
comunicacién n materiales aprobados por
impresos, la direccion
presupuesto
Creacion del Equipo de 17/04/202 14/05/202 Herramientas de Plan de
plan de Comunicacié 5 5 planificacion y comunicacion
comunicacién n comunicacién aprobado y
distribuido
Capacitaciony  Recursos 15/05/202 04/06/202 Espacio para Evaluacion de
talleres sobre Humanos 5 5 talleres, los participantes
los principios materiales de vy
del SGC capacitacion retroalimentacio
n
Implementacion Equipo  de 17/04/202 14/05/202 Intranet, Reportes de
de estrategias Comunicacié 5 5 software de visualizacién vy
de n gestion de retroalimentacié
comunicacion newsletters n
interna
Seguimiento y Equipo de 05/06/202 20/06/202 Encuestas, Informes de
retroalimentaci6 Calidad y 5 5 reuniones de retroalimentacié
n Comunicaci6 seguimiento n y ajuste de
n estrategias
Revision y Equipo de 05/06/202 20/06/202 Informes de Plan ajustado y
ajuste del plan Calidad y 5 5 retroalimentacié  actualizado
de Comunicacio n, recursos de
comunicacion n comunicacion

1. Nota. elaboracion propia
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Implementacién de Buenas Practicas en la empresa Marketing y Servicios Logisticos
Integrales S.A.S: Es vital que la empresa Marketing y Servicios Logisticos Integrales S.A.S
comprendan la necesidad de aprender y aplicar buenas practicas en la gestion de la
cadena de suministro. Esto no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también reduce
costos y mejora la calidad del servicio que presenta frente a los proyectos que ejecuta su
empresa cliente.

Competitividad y Satisfaccion del Cliente Marketing y Servicios Logisticos Integrales S.A.S:
Un soporte solido en la cadena de abastecimiento permitird a la empresa mejorar su
competitividad global y, al mismo tiempo, aumentar la satisfaccion del cliente. Esto se logra

mediante la optimizacién de procesos y la reduccion de tiempos de entrega

Operacion

En la tabla 26 se presenta la caracterizacion del proceso de logistica y compras,
gue es fundamental en la empresa para promover el desarrollo y mejora del
abastecimiento en la empresa. Este plan incluye una secuencia del proceso que permite
tener en cuenta los proveedores, entradas, secuencias, salidas y clientes, detallando
mejor cada una de las actividades. Lo anterior es clave para mejorar la operacion en la
empresa, ya que proporciona una vision integral y estructurada del proceso de logistica y
compras, facilitando la identificacién y optimizacion de cada uno de los componentes del
proceso. Al detallar los proveedores, entradas, secuencias, salidas y clientes en el plan,
la empresa puede mejorar la gestion de mejor los tiempos de entrega y la calidad de los
suministros, reduciendo el riesgo de interrupciones en el flujo de trabajo y asegurando
gue los materiales y productos estén disponibles cuando se necesiten. Ademas, dl definir
las interacciones entre proveedores, entradas y salidas, la empresa puede coordinar

mejor sus operaciones, minimizando errores y redundancias en el proceso de compra y
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logistica. Por ello con un proceso bien caracterizado, es posible para la empresa
Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS identificar cuellos de botella y areas de
mejora, lo que permite implementar soluciones para agilizar las operaciones y reducir
costos operativos.

Tabla 26
Caracterizacion logistica y compras

Secuencia del proceso

Proveedores Entradas Secuencia del Salidas Clientes
proceso

Direccion Requisiciones Compras Ordenes de Contabilidad

Formulacién Plan Operativo Aprovisionamiento Compra Formulacion de

de Facturas Almacenamiento Planilla de Proyectos

Proyectos Alistamiento pagos Almacenamiento

Contabilidad Distribucién Alistamiento

Proveedores Distribucion

Juridica

Seguimiento a

proyectos

Tesoreria

Detalle del proceso
Registros Registros Registros Registros Registros

Detalle del proceso

Instructivos Seguimiento y Documentos Requisitos Anexos
medicion
Identificacién de riesgos y oportunidades
Proceso Andlisis del Riesgo Oportunidad  Descripcion
contexto

Nota. Elaboracién propia

Evaluacién de desempefio
En la empresa es clave presentar el desarrollo de indicadores para la evaluacién
de procesos y para la evaluacién de proyectos, como ejes centrales en la evaluacion de
desempefio, ya que estos indicadores proporcionan una base objetiva y medible para

analizar el rendimiento y la efectividad de las operaciones y los proyectos.
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Los indicadores permiten monitorear el desempefio en tiempo real y realizar un
seguimiento continuo de los procesos y proyectos. Esto facilita la identificacion temprana
de problemas o desviaciones respecto a los objetivos establecidos, lo que permite tomar
medidas correctivas oportunas. Por ello, en la tabla 27 se presentan los indicadores para
la evaluacion de los procesos, incluyendo categoria, indicador, descripcion, objetivo y
frecuencia de medicion.

Tabla 27
Indicadores para la evaluacion de procesos

Categoria Indicador Descripcion Objetivo Frecuencia de
Medicion
Calidad del Tasade Porcentaje de actividades = 95% Mensual
Servicio Conformidad que cumplen con los
con los requisitos establecidos en el
Requisitos SGC.
Entrega Tiempo Tiempo promedio desde la < 5dias Mensual
Promedio de recepcién del pedido hasta la
Entrega entrega final al cliente.
Costos Costo de No Costo asociado con la Reducir Trimestral
Conformidades  gestién de no conformidades  costos en un
(retrabajo, devoluciones, 10% anual
etc.).
Eficiencia indice de Relacién entre el tiempo ylos 2= 90% Mensual
Eficiencia de recursos utilizados frente a
Procesos los resultados obtenidos.

Nota. Elaboracién propia

Contar con indicadores bien definidos ayuda a la alta direccién y a los gestores en
la empresa Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS a tomar decisiones basadas
en datos concretos, en lugar de suposiciones. Esto mejora la precision y efectividad en la
planificacion estratégica y la gestién operativa. Los indicadores permiten medir el éxito y
la eficiencia de los procesos y proyectos en relacion con los objetivos y metas

establecidas. Esto ayuda a evaluar si se estan logrando los resultados esperados y si las
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estrategias implementadas son efectivas. De esta manera, en la tabla 28 se presentan

los indicadores para la evaluacion de proyectos:

Tabla 28

Indicadores para la evaluacion de proyectos

Categoria Indicador Descripcion Objetivo  Frecuencia de
Medicion

Plazos Porcentaje de Porcentaje de proyectos = 90% Mensual
Proyectos a entregados dentro del plazo
Tiempo establecido.

Presupuesto Cumplimiento  Porcentaje de proyectos que se = 95% Mensual
del completan dentro del
Presupuesto presupuesto previsto.
de Proyecto

Riesgos Tasa de Porcentaje de riesgos = 90% Trimestral
Identificacion identificados 'y  gestionados
de Riesgos adecuadamente antes de que

impacten el proyecto.

Nota. Elaboracién propia

Mejora

El desarrollo de un programa de capacitacién es esencial en la mejora para un

SGC orientado a partir de los principios de la ISO 19000:2015, ya que proporciona a los

empleados las habilidades y conocimientos necesarios para desempefar sus funciones

de manera efectiva. Esto incluye entender los principios de calidad, técnicas de gestion, y

metodologias especificas aplicables a la norma. Ademas, la capacitacién promueve una

mentalidad de mejora continua y una cultura organizacional centrada en la calidad. Al

educar al personal sobre la importancia de los principios de calidad y la satisfaccion del

cliente, se fortalece el compromiso hacia la mejora continua y la excelencia operativa.

Los programas de capacitacién ayudan a preparar al personal para adaptarse a huevos

procesos, procedimientos o cambios en el sistema de gestion. Esto es crucial para la

implementacion efectiva de nuevas politicas y practicas alineadas con la norma ISO
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9001:2015. En la tabla 29 se especifica la capacitacion al personal en la gestion de
compras, teniendo en cuenta aspectos como el analisis de necesidades, contenidos del
curso, metodologia, materiales de capacitacion, implementacion del programa, calendario
de capacitacion, instructores y facilitadores, evaluacion y seguimiento y evaluacion de

efectividad,

Tabla 29.
Capacitacion al personal en la gestién de mejoras.

Objetivo: Desarrollar habilidades en la identificacion, analisis e implementacién de mejoras.

Componentes del Programa
Andlisis de Encuestas y entrevistas para identificar brechas de conocimiento.
Necesidades Definicion de Competencias Clave:
Contenidos del Fundamentos de la Gestién de Calidad: Principios y normas 1SO.

Curso Gestion de Proyectos: Planificacion y control.
Gestion del Cambio: Manejo de resistencia al cambio.
Metodologia Sesiones presenciales y virtuales: aulas y cursos online.

Materiales de Manuales, guias y presentaciones
Capacitacion Recursos digitales: Videos. Documentacién de apoyo: Plantillas y herramientas.
Implementacion del Programa
Calendario de Sesiones de capacitacién
Capacitacion Evaluacion continua
Seguimiento del aprendizaje.
Instructores y Internos: Expertos dentro de la empresa.
Facilitadores Externos: Consultores o formadores especializados.
Evaluacion y Seguimiento
Evaluacion de Pruebasy evaluaciones: antes y después de la capacitacion.
Efectividad Retroalimentacién de Participantes: Opiniones sobre el programa.

Nota. Elaboracién propia

Ya que se han presentado la forma de implementar las propuestas planteadas
para la empresa Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS, a continuacion, en la
figura 10, se presenta el cronograma para el desarrollo de cada una de las actividades

gue se han presentado en la propuesta y plan de intervencién



Propuesta para la implementacién de procesos de calidad bajo
la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios

Logisticos Integrales S.A.S

Figura 14.
Cronograma - Linea de tiempo
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Nota. Elaboracion propia
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Finalmente, en la tabla 30 se presenta el presupuesto para el desarrollo de las

actividades incluidas en la propuesta, incluyendo la descripcion, costos y detalles:

Tabla 30
Presupuesto
Categoria Actividad Descripcion Costo Detalle
Contexto de Mapa de Saocializacién del $2.000.0000 Reuniones para
la proceso mapa de socializar y
organizacion procesos explicar
propuesta
Estructura y Creacion y $20,000,000 Redaccién y
Actividades del  actualizacién del disefio del
Manual manual del SGC. manual
Liderazgo Objetivos Definicién y $2,000,000 Talleres para
Esenciales del documentacion socializar
Sistema de de los objetivos objetivos
Calidad del SGC.
Planificacion Requisitos de Establecimiento $200.000 Redaccién  de
Seleccibn como de criterios y procedimientos
Proveedor procesos  para
seleccion de
proveedores.
Gestion de los Identificacion y $5,000,000 Evaluacion de
Riesgos planificacion de riesgos
riesgos Creacion de
asociados a planes de
procesos. mitigacion
Soporte Plan de Desarrollo del $1,800,000 Capacitacion en
Comunicacion plan de comunicacién
comunicacion
interno y externo.
Operacion Caracterizacién  Analisis y mejora $20,000,000 Mapeo de
Logistica y de procesos procesos
Compras logisticos y de Documentacion
compras. y mejora de
procedimientos
Evaluacion Construccién de  Desarrollo de $2,000,000 Disefio y
de Indicadores de indicadores para definicion de
desempefio  Proceso medir  procesos indicadores
clave. Implementacion
y pruebas
Construccién de  Desarrollo de $2,000,000 Disefio y
Indicadores de indicadores definicion de
Proyecto especificos para indicadores
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la gestion de

proyectos.
Mejora Plan de Implementacion  $3,000,000
continua capacitacion de estrategias

para la mejora

continua.

Total $58,000,000

Implementacion
y pruebas
Capacitacion 'y
seguimiento

Nota. Elaboracion propia

Como se puede apreciar, el gasto total de la implementacién de la propuesta es

de $58,000,000. Esta inversion ayudaria a mejorar de manera significativa los resultados

obtenidos en la auditoria aplicada en la empresa Marketing y Servicios Logisticos

Integrales SAS.

Figura 16.
Estados Financieros

ESTADO DE RESULTADOS

2023 2024 2025 2026 2027
VENTAS § 1,590,000,000.0 § 1,736,280,000.0 § 2,030,571,925.2 $ 2,345,639,545.0 § 2,721,350,167.4
COSTO VENTAS 3 1,038,000,000.0 $ 1,259,094,000.0 § 1,399,049,940.0 $ 1,555,826,065.8 $ 1,730,798,115.9
UTILIDAD BRUTA g 552,000,000.0 $ 477,186,000.0 & 631,521,985.2 5  789,813.479.2 §  990,552,05L5
GASTOS ADTIVOS Y VTAS $ 22,480,000.0 §  24,548,160.0 $ 259965014 $  27,140,347.5 $  28,443,084.2
GASTOS FIJOS DELPERIODD & 14,170,000.0 $  15473,640.0 $  16,386584.8 %  17,107,5%45 ¢  17,928,759.0
OTROS GASTOS g 2,000,000.0 $ 500,000.0 $  58,000,000.0 % 500,000.0 % 500,000.0
DEPRECIACION 5 32,400,000.0 §  32,400,000.0 $  32,400,000.0 $  32,400,000.0 $  32,400,000.0
UTILIDAD OPERATIVA § 480,950,000.0 $  404,264,200.0 $  498,738,899.0 §  712,665537.2 §  911,280,208.3
GASTOS FINACIEROS g -8 -8 -8 -8 -
UTILIDAD ANTES DEIMPTOS  $ 480,950,000.0 $  404,264,200.0 $  498,738,899.0 §  712,665537.2 §  911,280,208.3
IMPUESTOS g 163,523,000.0 $  137,449,828.0 $ 169,57.,225.7 $  242,306,282.6 S  309,835270.8
UTILIDAD NETA 5 317,427,000.0 $  266,814,372.0 $ 329,167,673.3 §  470,359,254.6 §  601,444,937.5
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BALANCE
ANO O 2023 2024 2025 2026 2027

ACTIVO
CAJA/BANCOS 3 §9,887,500.00 603,237,500.00 $ 558,951,700.00 $ 685,826,399.00 $ 932,153,037.20 % 1,163,167,708.31
FIJO NO DEPRECIABLE $ $ $ -8 -8 - 8 -
FIJO DEPRECIABLE 3 167,000,000.00 $ 167,000,000.00 $ 167,000,000.00 $ 167,000,000.00 $ 167,000,000.00 % 167,000,000.00
DEPRECIACION ACUMULADA  § 3 32,400,000.00 $  64,300,000.00 $  97,200,000.00 $ 129,600,000.00 $ 162,000,000.00
ACTIVO FIJO NETO 3 167,000,000.00 $ 134,600,000.00 $ 102,200,000.00 $  69,800,000.00 $  37,400,000.00 $  5,000,000.00
TOTAL ACTIVO 3 256,887,500.00 § 737,837,500.00 § 661,151,700.00 § 755,626,399.00 § 969,553,037.20 $ 1,168,167,708.31

PASIVO

Impuestos X Pagar 03 163,523,000.0 $  137,449,828.0 $  169,571,2257 $  242,306,282.6 S  309,835,270.8
TOTALPASIVO CORRIENTE & 3 163,523,000.0 $  137,449,828.0 $  169,571,2257 $  242,306,282.6 S  309,835,270.8
Obligaciones Financieras S S - S - 3 - 3 - 3 -
PASIVO 3 3 163,523,000.00 § 137,449,828.00 § 169,571,225.66 § 242,306,282.65 § 309,835,270.83

PATRIMONIO
Capital Social S 256,887,500.00 S 256,887,500.00 S 256,887,500.00 5 256,887,500.00 S 256,887,500.00 S 256,887,500.00
Utilidades del Ejercicio 03 317,427,000.0 $  266,814,372.0 $ 329,167,673.3 $  470,359,254.6 S  601,444,937.5
TOTAL PATRIMONIO 3 256,887,500.00 $ 574,314,500.00 § 523,701,872.00 § 586,055173.34 § 727,246,75455 § 858,332,437.49
TOTAL PAS + PAT 5 256,887,500.00 § 737,837,500.00 5 661,151,700.00 5 755,626,399.00 5 969,553,037.20 $ 1,168,167,708.31
CUADRE (ACT = PAS+PAT) 3 ~ & e - s - s - 5

Nota. Elaboracion propia

Figura 17.
Flujo de caja del proyecto

FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO:
CAPITAL INVERTIDO

ANO 0 2023 2024 2025 2026 2027
Activos Corrientes S 89,887,500 $ 603,237,500 $ 558,951,700 $ 685,826,399 S 932,153,037 $ 1,163,167,708
Pasivos Corrientes s -5 163,523,000 $ 137,449,828 $ 169,571,226 $ 242,306,283 S 309,835,271
KTNO $ 89,887,500 § 439,714,500 § 421,501,872 § 516,255,173 § 689,846,755 § 853,332,437
Activo Fijo Neto S 167,000,000 S 134,600,000 $ 102,200,000 $ 69,800,000 $ 37,400,000 $ 5,000,000
Depreciacion Acumulada s -5 32,400,000 $ 64,800,000 $ 97,200,000 $ 129,600,000 $ 162,000,000
Activo Fijo Bruto $ 167,000,000 § 167,000,000 $ 167,000,000 $ 167,000,000 $ 167,000,000 $ 167,000,000
Total Capital Operativo Neto $ 256,887,500 § 574,314,500 § 523,701,872 § 586,055,173 § 727,246,755 § 858,332,437
CALCULO DEL FLUJO DE CAJA LIBRE
EBIT s 480,950,000.0 $ 404,264,200.0 $ 498,738,899.0 $ 712,665,537.2 $ 911,280,208.3
Impuestos 5 163,523,000.0 $ 137,449,828.0 $ 169,571,225.7 § 242,306,286 $ 309,835,270.8
NOPLAT s 317,427,000.0 $ 266,814,372.0 $ 329,167,673.3 $ 470,359,254.6 $ 601,444,937.5
Inversion Neta 5 -317,427,000.0_$ 50,612,628.0 $ -62,353,30L3 §  -141,191,581.2 $  -131,085,682.9
Flujo de Caja Libre del periédo $ - § 37,421,000 § 266,814,372 § 329,161,673 § 470,359,255

Nota: Elaboracién propia
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Figura 18.

Evaluacion financiera

PUNTO DE EQULIBRIO
PTO EQUILIBRIO POR
MARGEN DE CONTRIBUCION MARGEN DE CONTRIBUCION REFERENCIA DE PDTO O
NOMBRE DEL PRODUCTO O SERVICIO  UNITARIO PARTICIPACION s EN VENTAS TOTALES  PONDERADO SERVICIO
transporte $ 5£00.000,00 75% $ 377.358,49 40,90
eventos $ 1.600.000,00 15% $ 241.509,43 8,18
marketing $ 1.000.000,00 9% $ 94.339,62 511
0 $ - 0% % - -
0 $ 0% $
0 $ 0% $
0 $ 0% $
0 $ 0% $
0 $ 0% $
0 $ 0% $
54,19

Nota: Elaboracion propia

Total, margen de contribucién promedio ponderado = $ 713.207,55

punto de equilibrio = costos y gastos fijo/MCPP =54,19

Punto de equilibrio en pesos (valor ventas minimas en total sin IVA) 110.939.814,81

Figura 19.

Grafica punto de equilibrio
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Nota: Elaboracién propia
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La propuesta de implementacion de la ISO 9001:2015, puede incrementar
significativamente el rendimiento en cada area auditada, de acuerdo con la informacion
financiera de la empresa la rentabilidad por margen de contribucién tiene un promedio
de 713.207,55 siendo el transporte el que genera mayor contribucién, asi mismo se
evidencian en los estados financieros que una vez realizada la implantacion del la
propuesta de la ISO 9001:2015 se proyecta aumentar las utilidades de la compafiia ya
que se pretenden disminuir los sobrecostos que actualmente tiene la empresa, esta
propuesta impulsara el desarrollo en las areas claves de la empresa y sobre todo
en la que actualmente esta generando mayor contribucion a la empresa, gracias a una
mayor eficiencia operativa, reduccion de errores y minimizacion de costos. Ademas, la
mejora en los procesos y la capacidad para cumplir con los requisitos normativos
potenciaran la satisfaccion del cliente, lo que a su vez abrir4 nuevas oportunidades de
negocio y fortalecera la reputacion corporativa. En resumen, obtener y mantener la
certificacion 1SO 9001:2015 no solo asegura la conformidad con las normativas, sino que
también posiciona a la empresa para un crecimiento sostenido y rentable a largo plazo.

Sostenibilidad del SGC

Finalmente, es importante incluir aspectos que fundamenten y respalden la
sostenibilidad del SGC, tales como la cultura organizacional, la estrategia, los procesos, el
analisis del contexto y la identificacién de las partes interesadas. Estos elementos son
fundamentales para garantizar el éxito y la efectividad del sistema.

e Cultura organizacional

Se destaca, principalmente, el tema de la cultura organizacional, la cual debe estar

alineada en Marketing y Servicios SAS con los principios del SGC para promover una
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mentalidad y una actitud de mejora continua y excelencia en el servicio, teniendo en cuenta

los siguientes principios:

Figura 20.
Principios asociados con la cultura organizacional

~

* Incorporar los valores del SGC
en los valores y normas de la
empresa.

* Fomentar una cultura donde

la calidad y la satisfaccion del

cliente sean prioridades.

¢ Compromiso visible y
continuo con la calidad,

o Liderar con el ejemplo y

promover la importancia del

SGC en todas las actividades.

Compromiso
P Valores y

de la Alta
- - normas
Direccion
Comunicacion Participacion

* Fomentar una comunicaciol
abierta y bidireccional sobre
los objetivos del SGC

a participacion activa de los
empleados en la mejora
continua debe ser incentivada
y valorada

-

Nota: Elaboracién propia

e Estrategia

Con respecto a la estrategia, Marketing y Servicios SAS debe integrar el SGC como un
componente central para alcanzar los objetivos organizacionales y mejorar el rendimiento
a largo plazo. Por ello, se destacan dos principios centrales, los cuales son:

¢ Alineacién Estratégica: Es preciso que la empresa se asegure de que los objetivos

del SGC estén alineados con la mision, visiébn y objetivos estratégicos de la
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empresa, lo cual es esencial para logar que as iniciativas de calidad apoyen
directamente los objetivos empresariales.

e Planificacion Estratégica: Resulta esencial integrar el SGC en el proceso de
planificacion estratégica para identificar oportunidades y riesgos, y ajustar las
estrategias de acuerdo con el analisis de desempefio y las necesidades del

mercado.

e Procesos

Con respecto a los procesos, deben estar orientados a la eficiencia y la eficacia, y
deben ser revisados regularmente para asegurar su alineacioén con los requisitos del SGC.
Lo anterior implica promover el desarrollo de:

e Documentacién y Estandarizacion: Documentar todos los procesos clave y
estandarizar procedimientos para asegurar consistencia y cumplimiento con los
requisitos del SGC.

¢ Mejora Continua: Implementar un enfoque de mejora continua en los procesos,
utilizando herramientas como el ciclo PHVA para identificar y corregir desviaciones
y oportunidades de mejora.

e Analisis del contexto
Es lo que respecta al analisis del contexto, es clave desarrollar estudios continuos

para adaptar el SGC a las necesidades y expectativas cambiantes del mercado y el

entorno. Para ello, se recomienda:
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e Realizar andlisis regulares del contexto interno (como recursos y capacidades) y
externo (como tendencias del mercado y regulaciones) para ajustar el SGC en
consecuencia.

e Ajustar los procesos y objetivos del SGC basados en cambios en el entorno,

como nuevas normativas, cambios tecnoldgicos, y expectativas de los clientes.

e |dentificacion de las Partes Interesadas

Es preciso avanzar en la identificacion y en el entendimiento de las partes interesadas
como elemento crucial para asegurar que sus necesidades y expectativas se integren en
el SGC. Ademas, se destaca la importancia de establecer mecanismos de comunicacion y
relacion con las partes interesadas para recibir retroalimentacion continua y ajustar el SGC

segun sea necesario.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La presente investigacion partio de realizar un diagnéstico en la ejecucion de
proyectos de la empresa Marketing y Servicios Logisticos Integrales SAS. Se parti6 de
observar que la mejora de aspectos como la distribucion y el suministro de una empresa
de logistica implica pensar en la calidad como un componente esencial en la
comprension del entorno y de las necesidades de las partes interesadas, por medio de
enfoques centrados en la comunicacion y en la retroalimentacion como aspectos
esenciales que pueden aportar al mejoramiento y crecimiento de la empresa.

Los resultados del diagnéstico desarrollado permitieron también integrar diversos
puntos de vista frente a las situaciones probleméaticas que se presentan en la empresa.
En particular, se observaron bajas puntuaciones desarrolladas en la auditoria que fue
implementada en la empresa, en la cual obtuvo bajos porcentajes de implementacion en
cada uno de los numerales contemplados en la ISO 9001:2015 (contexto de la
organizacion: 13%; liderazgo: 25%; planificacion: 20%; soporte: 27%; operacion:44%;
evaluacion del desempefio: 28%; y mejora: 14%). Ademas, se observé que en los PQR
recibidos por la empresa entre el 2022 y el 2023, el 25% corresponden a retrasos en las
entregas, 11 17,5% a falta de coordinacion, y el 16,7% a materiales defectuosos.

Estos resultados permitieron relacionar un conjunto de fortalezas y debilidades
gue ayudaron a orientar los enfoques centrales en los cuales debe trabajar la empresa,
dentro de los cuales se destaca la orientacion de los objetivos del sistema de gestion de

calidad, la gestién de riesgos, la comunicacioén y el liderazgo, disefiando finalmente un
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plan de intervencion que es clave en el desarrollo empresarial y en la posibilidad de
avanzar de manera eficiente en el cumplimiento de su vision y de su mision.

Por otro lado, al analizar los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad segun
la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios, se
observo que aunque en la empresa se ha identificado un conjunto de fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades, no se han desarrollado analisis profundos para
comprender mejor su papel en el contexto externo y mejorar su contexto interno. Por ello,
es clave desarrollar andlisis mas completos para identificar riesgos y oportunidades
adicionales, de tal manera que se puedan ajustar y mejorar las estrategias. Por otro lado,
se observo que la gerencia esta comprometida con la calidad y la integracion del SGC,
pero no se han desarrollado ni documentado completamente la politica y los objetivos del
SGC. Ademas, se han identificado deficiencias significativas en la planeacién de
proyectos, especialmente en el abastecimiento y la comunicacién con proveedores,
afectando la ejecucién y control de actividades.

De acuerdo con los resultados, se procedié a elaborar una propuesta de un plan
estratégico que incida favorablemente en el desarrollo de los proyectos de la empresa,.
desde Sistema de Gestién de Calidad bajo norma ISO 9001:2015. El desarrollo de la
propuesta partié de considerar que la calidad se establece como un fator determinante en
el desarrollo de las empresas, pues les permite orientar de manera continua estrategias
de mejora que incidan en una mejor comprension del entorno, atencién a las
necesidades de los clientes y disefio de nuevos enfoques centrados en la innovacion y
en la planificacion continua como ejes centrales para avanzar en aspectos relevantes

asociados con la competitividad. El caso de la empresa Marketing y Servicios Logisticos
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Integrales SAS ha permitido reconocer, por medio de un diagnéstico establecido a partir
de encuestas con funcionarios y beneficiarios de sus proyectos, que existen importantes
limitaciones en la planeacion de los principios y actividades de un sistema de gestién de
calidad que ayude a promover mejores relacionamientos con los proveedores,
comunicacion con los clientes, capacitacion continua, liderazgo y participacion.

Por ello, ha sido clave disefiar una propuesta para la optimizacién de los procesos
de la empresa, a partir de enfoques centrados en la norma ISO 9001:2015, la cual ha
ayudado a reconocer y entender la calidad como un factor integral que depende de
diversos aspectos esenciales en la organizacion, dentro de los cuales se destaca la
planificacion, el establecimiento concreto de objetivos claros que orienten el desarrollo de
los principios de calidad, ademas de actividades que impacten de manera efectiva
procesos esenciales dentro de las actividades logisticas de la empresa.

Aunque el costo de implementacion es significativo ($76,200,000), los beneficios a
largo plazo en términos de eficiencia operativa, satisfaccién del cliente y cumplimiento
normativo pueden superar con creces la inversion inicial. En particular, se puede decir
gue la inversién en las estrategias de mejora es justificable para la empresa Marketing y
Servicios Logisticos Integrales SAS, pues se espera un incremento del 85.5% en la
puntuacion de la auditoria, generando una mejora significativa en la calidad de los
proyectos de la empresa y en desempefio organizacional. Ademas, los beneficios a largo
plazo en términos de eficiencia, satisfaccion del cliente y cumplimiento normativo
consolidaran el retorno sobre la inversién, haciendo que el gasto en la mejora sea una

inversion estratégica y beneficiosa para la empresa.
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Recomendaciones

Principalmente, se recomienda fortalecer la comunicacion interna y externa de la
empresa, a través del uso, implementacion y evaluacién de canales de comunicacion
efectivos con los proveedores y con los clientes, para asegurar de esta forma una buena
coordinacién que incida en la eficiencia y en el cumplimiento. De esta manera, es posible
mejorar la calidad de las interacciones a través de enfoques que permiten establecer
procesos de retroalimentacion identificar y abordar los problemas que se presenten de
manera una proactiva. En conjunto, el desarrollo de este tipo de estrategias puede
ayudar a mejorar considerablemente satisfaccion del cliente, mejorando asi la posibilidad
de atender a nuevos clientes potenciales y de promover una respuesta 4gil a las
necesidades cambiantes del mercado.

Se debe priorizar, por tanto, el desarrollo de capacidades de liderazgo y la
participacién de todos los niveles de la organizacién en el proceso de gestion de calidad.
Lo anterior teniendo en cuenta que el liderazgo comprometido con la calidad y la
participacién del personal en la implementacion de procesos y actividades son esenciales
para que la empresa pueda responder de manera efectiva a las diversas probleméticas y
limitaciones que ha estado enfrentando. En este sentido, es esencial avanzar en el
desarrollo de programas de capacitacién continua para mejorar de esta manera las
habilidades del equipo y orientar los esfuerzos hacia la mejora continua y la optimizacion
de los procesos logisticos. Por lo tanto, la integracién del liderazgo efectivo con la
capacitacion puede ayudar a establecer el desarrollo de una cultura organizacional
orientada a la calidad y a la mejora constante en la empresa, promoviendo asi el

cumplimiento de la misién y visidn de la empresa.
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Anexos

Anexo 1. Estructuray actividades del manual de gestién de calidad de la empresa

Areas Categorias Actividades Numeral
Contextodela Contexto Evaluacion de los factores internos y 4.1
organizacioén externos para identificar riesgos Yy

oportunidades
Partes interesadas =~ Toma de informacion a través de entrevistas 4.2
a la Gerencia de la Compaifiia.
Determinacién del Definicién del alcance de la empresa 4.3
alcance
SGly sus procesos  Procesos de conduccion, de prestacion de 441
servicio y de apoyo
Liderazgo Liderazgo y Lineamientos para el desarrollo de los 5.1
compromiso servicios logisticos
Politica del sistema Definicién de la politica 5.2
de  gestién de
calidad
Roles, Definicion de un organigrama 5.3
responsabilidad vy
autoridad
Planificacibn  Acciones para Matriz de identificacion de riesgos 6.1
abordar riesgos y
oportunidades
Requisitos legales Requisitos legales aplicables inherentesala  8.2.1,
prestacion del servicio 8.2.2,
8.2.3y
8.2.4
Objetivos del SGC Definicion de objetivos de gestién 6.2.1y
6.2.2
Planificacion de Matriz control de cambios 6.3
cambios
Apoyo Recursos Recursos necesarios para asegurar la 7.1
implementacion, mantenimiento y
mejoramiento del SGC,
Personas Dimensionamiento del recurso humano 7.1.2
Infraestructura Caracterizacion de instalaciones fisicas 7.1.3
Trazabilidad de las Registro de temperatura en bodega 7.1.5.2
mediciones
Competencia Disefio de pruebas técnicas que permitan 7.2
definir el grado de desarrollo de las
competencias,
Toma de conciencia Reevaluaciones periddicas y analisis de las 7.3

desviaciones que se presenten en el
desarrollo de las operaciones.
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Comunicacion Planificacion de reuniones, consulta d 7.4
documentacion del SGC.
Informacion e Manual del sistema de Gestién de 75.1
documentada Calidad.
e Procedimientos Generales.
e Formatos, Anexos y Tablas
Operacion Planificacion y Documentacion del proceso para la 8.1
control operacional  prestacion del servicio
Requisitos para los Los requisitos del cliente estan establecidos 8.2
productos y en el momento de ser asignada una licitacion
servicios a la Compafiia
Revision de los Verificacion de los recursos y experiencia  8.2.3,
requisitos del para cumplir los requerimientos. Evaluacion 8.2.4
sistema de calidad previa de los posibles proveedores.
Control de los Metodologia para la adquisicion de bienes 8.4
procesos, productos Yy/o servicios en el procedimiento Compra de
y servicios Insumos
suministrados
externamente Requisitos de seleccién de proveedor.
Prestacion del Definicion de la linea de servicios 8.5.1,
servicio, trazabilidad 8.5.2,
y control operativo  Fynciones de la gerencia de proyectos 22‘5"
Revision de insumos 856
Propiedad Estrategias para el cuidado, identificacién, 8.5.3,
perteneciente a los verificacion y proteccién de insumos 8.5.4
clientes o]
proveedores
Control de las Procedimientos para identificar cualquier  8.7.1,
salidas no novedad que se presente con la mercancia 8.7.2
conformes
Evaluacion Seguimiento, Seguimiento de los indicadores de gestién 9.1
del medicion, analisis y de servicio.
desempefio evaluacién
Seguimiento y Indicadores a través del desarrollo de un 9.1.1
medicion sistema de medicién
Andlisis y Desarrollo de analisis como insumo para 9.1.3
evaluacién mejorar los procesos de futuros proyectos.
Satisfaccion del Informes con resultados de las entrevistas 9.1.2
cliente dirigidas a los clientes.
Auditoria interna Documentacién de auditorias periddicas 9.2
Revision por la Reuniones con los lideres de cada area o las 9.3
direccion personas que sean convocadas por la
Gerencia
Mejora Generalidades Planes de mejora con base a las 10.2

desviaciones de los
componen el SGC

indicadores que
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Acciones procedimiento “Acciones correctivas” vy 10.2
correctivas formato “Reporte de No Conformidad”.

Nota. elaboracion propia
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Anexo 2. Ficha técnica de la encuesta

Ficha Técnica de la Encuesta
EMPRESA: Marketing y Servicios Logisticos Integrales S.A.S.
DIRECCION: Cl. 140 No. 18A — 16, Bogota D.C. - CO
FECHA DE EVALUACION: 30y 31 de agosto de 2023
Participantes
José Enrique Merchan: Profesional en Administracion Logistica (6 meses) - Asesor Logistico
Laura Gelvez: Lider de Contabilidad (Gestién Contable - 6 meses)
Marilse Torres: Analista de Supply Chain (4 afios)
Maria Fernanda Monry: Analista de Supply Chain (2 afios)
Edgar Robayo Moreno: Profesional de Seguimiento y Control (1 afio)
Jeisson Gallo: Analista de Supply Chain (1 afio)
Oscar Camacho: Director (Gerente - 7 afios)
Wilmer Velasquez Rey: Director de Seguimiento y Control (7 afios)
Camilo Carvajal: Analista de Supply Chain (1 semana)
Objetivo e Conocer las percepciones de los beneficiarios de los

proyectos sobre aspectos relevantes en la calidad de los
proyectos de la empresa.

e Obtener una perspectiva interna frente a diversos
elementos relevantes asociados con el desarrollo de los
procesos de la empresa, teniendo en cuenta la percepcién
de actores clave en el desarrollo de proyectos.

Método Encuesta tipo Likert para medir el grado de cumplimiento de
diversos aspectos clave en el desarrollo de los procesos de la
empresa asociados con las areas evaluadas por la ISO 9001:2015.
Areas evaluadas

e Contexto dela organizacién
e Liderazgo
e Planificacion
e Soporte
e Operacidn
e Evaluacién de desempefio
e Mejora
Nimero de items evaluados 304
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Anexo 3. Instrumento
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2} Las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.17

En 1a deterninacisn dol alcance s¢ fUvieon cuato sosiones para
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St tuvo en cuenta lluvia do ideas. DOFA,  traus del contexto se realzé.
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&) Lise productos y sericios da la arganizacisn?

8¢ observaran les productas y servisios ciecutadas en la organizacion
[sin embargo, aigunos d los que astan referanciados actualmante no sa
[ostéin trabajanda. son objetivos. par cjcmpla. Edicién elaboracin.
bracluzeién y praduscisn de mediss te comunizacian sema revistss,
bros y periadicos; cistrioucion y vents de publicaciones en el extarior. Es
[salida de pros 05 ya se sjeculan por siermplo; Distribusion de
leartilas en diferontes soctores, 20nas de pablaciencs, scctor agro.

ILa erganizasién ha aplicads ladas los requisitas ds 190 9007 i son aplicables en ! alcancal
lgotorminada on s Sistoma do gestsn?

S5 obsarvs qua no se tisns claramants sstucturads ol alcance frants 31

lenfoque die a3 actividades realizadas, por ciemplo, seriicios:

1. Servicios loglstieas integrales, itransports, almacsnammionto,

distrioucion y mansjo da inventarios). ya s ejecula

2. Qrganizacidin do svantas sosialus y omprosarialos

3. Marketing y mercaeo de bienes y servicios a nivel naciens| &

intermacions (nuestigacion de mercatos. identificacion oportunidades),

1 5o sjscuta.

4. Transporte de carga y passjeros, naciansles ¢ inte macionales por via

tarrestre, fuvial, maritima o aérea

5. Aliacenamianto, Gepssito, embalaje y distribucién de bultos

Imercaderia en general, va sc Giocuta

6. Edician elaborscion, raduccién y produccién de medis e
municacion Gomo revistas. libras y periodicos: distribucion y venta da

[publizaciones o el extesior: es salida de proceso.

7. distroueién y vonta do tad Indolo do publica ciones tants en Colormbla

[coma en el extarior; es sslica de proceso

6. Catering  slatroracién comidas para banqustss, aniversaries y fisstas,

Jasi cormo la gestion y organizacin de cucntos sociales y ompresarialcs;

sslida de proseso

e 52 ha considerato que s resliza actualments enls Organizacién

S0 obserd onla extansitn del alcarica referencia que aplica para

Eagota

El slcance del sistema de gestién de Ia orgenizacin se encuenira disponible ¥ 5¢ mantiens|
leoma info macisn documentada?

s Gue se tiane Gocumentado en of manual gel sistema
Jguston 6o caldad SGC V1. b Manual; vorskdn: 01, igerts a pari
do: 01-07-2023.50 ovidoncid documentada la detariminacion dol alcance,
lcorresponde: Ejecucisn de proyectos a través de proceses infegrales en
logistica ta marcancias y sericios tecnolégices.

En elaciin con acocso al aloance b tiene compras, logistica, direceign
lde seguimient; actuaiment ol arupo de regiones na conoce &l alcance y
Fata cu comunicacion. Total da perconas on la Orgarizacisn: 14
Jpersonas on Bogot: varta on rogionalos sogin los proyoctos, por
Jjernpis: 4 parsenas par ima), sctuaimerts s banan
froyectos en dssartola (Vaupss, Norts de Santander. Wsta).

ILos tipos da productos y servicios cublertos an o alcance, proporcionan la justificacion. paral
joualquier requisito de 180 8001 que |a organizacién determine que no <3 aplicable para sul
[Sistama da gastion da calidad?

Sy e e

lLa organizacién ha detorminada cualquior requisite eome ne aplicable que ne afeeto lof
lcapscidad o Ia responsabilidad de |a organizacian para ssegurarse de la conformidad de sus|
[productos y servicios y del auments de |a satisfaccion el cliente?

o apiicabil tad dol numeral 83 Disefio y desarmollo do los productos y
o s cbserva la Justicacion de s o plica bilidad.

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Lz arganizacién ha establoside, implementada, mantenido y mejorado cortinuamente un|
Sistama da gestién da |a calidad, inclaysndo los procescs necssarios y sus intaracsionse dal
[acusrdo con los requisitos de I8¢ $0012

ILa organizacion ha detorininado los proceses neoesarios para ol Sistema de gestién 6o la|
lcalidad y su aplicacion a través de Ia arganizacisn?

S0 exvidoneis que of mapa o procecos de a Organizaeion, anexo 2,
versidn 01, vigente de apartir de 01-07-2023; s observaron los
liferantes procesos establecidos en Ia arganizacian par sjempla:
[procesos conducion y diroccion
- Gerencia General

rocesos de realizseion dal senvicia (SUpply chain - presupusstos,
lcompras, apravisicnamisnta - distribucién) nc ss observa &n &l mapa &l
Janfoque d 03, 50 observé integrado on el Macroproceso.
Procesas de soparte

- Seguimiento a pioyactos.

o s obseri el procesa de gestian de s calidad coma procesa, o s
lobserva & pracese da suditarias. no s& sbaarva un pracsss da racursos
Ihumanas.

o s obsersd I referoncia de 0% numerales aplicables 6 a norma IS0
8001 en los diferantes procecoc, por ejemplo: logistica y compra.

L2 organizacion ha
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52 obseruaran a5 entradss y salidas de Ios procesos & través e la
caracterizacién asociada a procesos. sjempl, cédige: anexo 3, version
01, vigente a partir de 01-07-2023.
Mo se observd la identificacion ciaramente definida para el control de la
infarmacian decumentada, per ejemplo, anexo 02 de calidad, anere 03
cie: compras, st referencia solo anexa 03, Na se cletita coh una lista de
15 a) Detorminado las cniradas requeridas y las salids esperadas do cstos prozosos? control do les documentos; so establocs en cada pie de pigina en les
documentos. no se observa cual es el documento mas vigente, se refiere
uo todos actualmente estdn en ¥
Se cbservd por ejemple el procese definide come Logistica y Compras,
eniradss: requisicionss, plan operativo facturas; salidas: aidenss de
comprs. planillas de pags. s 8 obsaryG n sl Faps da process &l
process do logistica
Se obsarvd la secuencia del proceso, per sjemple en logistica y compras:
1. compras.
15 b} Dotorminado la secuenc ¢ interaceién de los procesos? 2 aprovislonarmisria
4. Alsmicnto
<. Distribucion
o) Detseminado y splicado los crterios y métodos (incluysndo f seguimiento, la mediciones| s observs ol documento despliegus dsl GG, varsion 1, vigents o parti
n y o3 indicadores dol dosempefic rolacionada) nocesarias para asegurarse do la operacisn] e 01-07-23 define fa pollica de la calidad. objeiva do gosiion, objeiivo
eficaz y & cantrol de estos procese: el resultada, meta, melrica, frecusncia, responsables.
” ) Detorminado los recuisas  necas: para estos procasos y asegurando de suf | (0 s observd en la interaccion del process fa detarminacion da las
disponiplidad? recursos requenidos pata of proceso
Mo se observd an la interaccian del procese la determinacién de la
. " N responsabiidad y auteridad del proceso, per sjemplo en logistica y
19 &) Asignado las responsabilidades v autoridades para estos prosescs? 1 eompras; axprosa ol responsable do ealidad que o respensable de
logistice y compras es el analista de supply chain.
o 5 Asordado o resgony e soverdo con o anto17 | 1 N s oot st oo o sl o 080 oparnatos
2n |z interacciones de pro
58 obsarvs en el formato las medificaciones relacienadas. por sjemplo.
5 Evalusdo esios procasss & implementado cualquier cambio naczsario para asegurarsa quel !
2 . . bt registro de versidn 01, fecha: DG, 2023, en casilla cambio se tiene
ustos procasos logran los resultados provistos?
registrado elabarasion.
5t obsenvs o desplicgue del SGC, politica, objetives, objetvo del
resultade (indicador de gestion: ntizar |a eficiencia en alas acciones
cortoctas declrsdas, arula; oconos cortocthas catagas o
perieds ia: corectivas proyactas para cierre en al periodo
22 h) Mejerado los procesos y el Sisterna de gestion de la calidad? frecuencia: trimestral consolidade anual; respensable EE[EW\H
9% salisfaccion da los bensficiaros, meta: 95%, Formula: nivel de
satisfaceién dol servicia rocibide & ravts de enaussias realiza
frecuencia: bimestral, consolidado anual, responsable Gerente dE
o)
a2 En la medida que se necssario. ls organizacien: o
28 a) Mantiene informacidn documentada para a) r |3 operacién de sus procesos? 50 0bsord que s manticne 14 informacian documentada on 1 nube.
para apayar la op: m través de procedimientos, farmatos, manusl
Actualmente no se tiene la extensién para bloguear los documentos o
w 1) Gonserva Ia Informacidn documentada para tenst Ia confianza que los procasos s realizanl rotegerlos. actualiente google licns Ia posibidad ds bioqueario,
segun lo planificada? actuslmente les documentos se dejan copiar.
Loz registros se suben a la nube y tambien se dejan copiar.
5 Liderazgo a3,
51 Licerazgo y compramiso B s
311 Generalidades 4
L aita direcsion ha dsmostrada liderazgo y compromise con espocto al Sistems do gestién| s
4o Ia caldad:
50 obsores que . alta difcecisn ostabloci Gomo espansablo del
" 3 Asumiands s responssbilidad y obligacion de rendir cusmiss con relscion 3 1s efieacis cell sisterna de gestion de caii obsar un documents o regitrs
& Sisterna do gestién da la calidad? e referencia la responsabilidad designada al cargs Asesor en aspactos
logisticos
1) ASopUraGnSe G 56 eStabIaZEd I3 pollica 60 ka caEad 108 ADJOTIeS 80 13 calidad para - .
26 sistema e gestion de ia calidad y que estos sean compatibles con &l contexto y | dirsccien) Se establecid politica de la calidad aprobada y que cumple el propdsitos
- cafinido.
estratégica de la organizaciin?
Se estdn implementando en las caracterizaciones de procesos la
o) Assgurindose de I intsgracion de Ios rsquisitas del Sistema da gestion de la calidad enl aplcabilidad de los requisitos ds a norma IS0 9001, 1o 58 observ I
» . - A
los: procesos de negocio de a oiganizacidn? referencia de las numerales aplicabics aun regisirada en la
caracterizacidn de procesos.
Se evidencia la contratscion de un respensable para el SGC. Dmleslon:l
con capacitacion en Is norms 1O 5001, curso realizads con leor
250712014 en 150 9001, 14001 y nhsas 18001, Relerencia ol aseser
] ) Promaoviendo el uso del enfoque en procesas ¥ of pensamienio basado en riesgos? logistico contratado como asesor, eue se realizs curso de actualizacion
e 150 9001:2015 en & afio 2018 con Iconter, g 8 bserS &l
coritficado. Ho s observd enfoquo aclual asociads 3 s fiesgos on
relacion con el 5GC
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&) Asegurandose que los recurses necesarics para el Sistema de gestian de la calidad estén)
disponibles?

55 observé que la alta direccien definie realizar un GAP analisis con
SGS para tener una. visual de en gue nivel s encuetitra 3l Grganizacisn
para determinar de una forma aterrizada la implementacion que inicié en
iaye cie 2023. Actualmente no o tens Un presupUosts definids para ka
mplantacién del SGC.

1y Gomuricando I importancia do una gestidn do la calidad eficaz y conforma con los|
requisitos del Sisterna de gestian de |a calidad?

aiin o se observa eficacia del SGC teniends en cuenta que inicid en
mye de 2023 y o sa tisnsn formalmants implementsdos requisitos dsl
hacar, verificar y actuar

1 Asoguréneoss gue ol Sistoma do gestién de la calidad lagre los resulados previstos?

Aiin no sa cuanta con medicion de indicadores, audiorias, revision por
aireceion,

iy Comprometiends, dirigiendo y apoyando a las persanas, para contribuir a la eficacia del

sistema de gestion de la calidac?

6 obsarvd due se tiana presentacion sebire la implementacion y
beneficios presentadas en divulgacion realizada a los lideres, no se
contempla vincular a los gerentss de preyectos y personal de aparaciin
2N no son somunicados.

iende la mejora?

Mo se observd aun referencia relacionada eon la mejera continua.

i Apoyando etros roles pertinertes de la direcién, para demostrar su iderazge en la formal
an Is que apliue @ sus drsss ds responsabi idad?

Aunque se realiza la presentacion sobre la implementacion y beneficies
presentados en divulgacion realizada a los lideres. no se observo registro
i I charla impartid por ol Aseaor lagistics. ho s abserss aun
implementados les roles pertinentes de |a direccidn, con definician clara
e los roles sscciados con sf SGC.

Enfoque al Clierte

aj Los requisiios del clients so dotorminan. so compranden y se sumplen regularments y los
leqales y reglamentarios aplicables?

Se consideran las promesas al dlisnte, se tercerizsn proceses donde se
considera el anfoque para cumplir expect itos de
productos y servicios al campesing, de alli. qus se entrevista al
bencficiaria retroalimentanda sebro los proyactos planficades por la
Universidsd

b Se detorminan y so considoran los rissgos v oportunidades que pusden afoctar I
conformidad de lus productos y senicios s ls capacidad de umentar ls sstisfaccian del
ciants 7

Lus analistas 5& acerean a los MUNICIPios, 5e realizan INSpaccionss y 38
hace veeduria de vehiculas, se hace seguimiants, se revisa idoneidad
sobore <l products @ entregar v se veilica Ia entraga de productos y &8
enfioque en e requisho el proyecto

Se observd qua se consideran los riesgos y oportunidades, por gjemple @
s de contiatos  proyectos, 56 observd el proyects Boyacd Agra,
fecha firma dol proyocto: 04i08:2022. proyects desigrade por la
Universidad de Pamplona, contrata de suministic Mo, 1600 de 2021,
Objsto: compra de matarial vegatal herramisntas y agro insumos para sl
departamenta de Boyach vigente hasta of 311102021 firma 11/082021;
contiato de prestacion de servisios No. 1306 de 2022, suministio de
rnaterial POP, vigancia hasta e 30/10/2022

50 ovidencié quo st consideraron los andlisis de riosgos dol contratn can
|2 Universidad de pamplona para Boyacd, riesgos: econamicos,
financisros, tecnnngicos ambientales. reguiatorios, sociales p politics:
50 observd una malriz de andlisis de riesgos de acuarde con sl objalivo,
[por cjemplo, incrementar la produccin de cultivos tradicionales que
Frapenden por el desarralls ecandmico de las farilias rurales del
clepartamenta cle Boyach. ricsgo: financiare, - doscripcidn dol riesgo:
Hicpo 0 inicin o la peracisn del proyeeto que puede afeetar 05
orecios de materiales insumos  servicics colizados para fa ejecu
prababilidad: probable; impacte mayar, sfectos: variacion =n fas
actividades y sobrecosto del presupuesto, reduciendo los resultado o
iscucion del proyects; medidas da mitigacion: catizacian con tiempa de

50 obscrvaron registradas las modidas de vulncrabilidad, por cjemplo
desarrollo de plan anti-contingencia.

) S& mantiara s enfaqua an <l aumento da la satisfaccion dsl clisnts?

50 contomplan sobro con P
cuml <2 raviza y evslia una vz ss temina el proyecto y contrato,

Palitica

Establecimierto de la politica de [a calidad

iada al propésito y contexta de la arganizacitn y apeya su dirsccién estratégica?

Se observs que la palica de la calidad documentada contempla dentro
i 5 esquema =f proposits dala organizacisn o genaral, 58 bGaG
referoncia de la mejora cantinua de los prosesos. cumplimionto de los
requisitos legales, reglamentarios y de los clientes. En cuanto al

pésito s& obsarvé que es scorde an parte con la determinacian del
onfoqus do Ia organizacién, sin ambargo. 11/ 4 GVIdGTET IR Marcs
cuanco s refiere al transparts, maquila de p
cistribucion, seqin analizs Ia aka dircceian son o asosor rospocta al
alcance considerada.

b} Propercians un marca de referencia para =l sstablecimienta ca los ohjstives de la ralidad?

Se obsarva que la pelitica de la ralidad documentada contempla
ciesprender custro objetivos de la calidad, por sjemplo enfoque del
servicio, cumplimiente en tiempos de entrada, disminucion de gastos,

acciones de mejora.

) Incluye un eompromiso de cumplir los roquisites aplicables?

58 obserus quala poitica de la ealidad decumentada contsmpla dentro
ce su esquema &l propésito de la arganizacién en general, se abservd
refarancia de la majora confinua de Ios pracesos. cumplimisnto d los
roquisitos legales. reglamentarios y de los clientes.

) Inciuye un comprarmiso de mejora cantinua del Sistema de gestian de Is calidad?

50 observd quela polftica de la ealidad decumentada contempla. dentro
e 51 esquema el propasito de ls arganizacicn en geners|, s obseiva
referencia de la mejora confinua de los procesos.

Comunicacién de Ia politica de la calidsd
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La poltica de la calidad esiesth HiR
Actualmente Ia poltica de Ia calidad y objetivos estin en of manual de

- 3 Disponible y 56 manbens cama nformacién dscumsntada? calitad, no esta actualmnts comunicada 3 toda sl parsonal da la
Organizasion, se realiza a lidcres de proceses: no 50 GUENLa Gon
retroalimentacion dal antendimisnta y su Splicacian.

Exprasa ol Asesor que aclualments la palitisa de la calidad ssta en la
uibe, 56 comunies al personal ¢l 29108/2023, no 3¢ tiene registre
7 . )

a3 b} Comunicada, entendida y aplicada dentra da la organizacion? Etprasa U huserdatiate i lares ararias definiclan na by SupGriesTa
reaistos relacionadas
Actuaiments 1a politica da 1a calidad y objativas no esta actualmerts
comunicac, entondida y aplicada. Astualmente 2 polftica de fa calidad
25t &n I rube, 32 comunicd 3l persanal &l 29/0B°2023, no 58 tiene

., rogistro.

i <) Disponible para Ias partes interesadas pertinetes, segiin corresponda? Lo politica se comunica a Iideres de proceso, director y comprasGEE
abserva qua se haya comunicads 1a politica a todas Ias panes
interesadas, par sjemplo. al personal designada d la organizasion fuara
cie Bogiota.

53 Roles, ¥ autori enla i s &
58 obsarvs qua s cusnta con organigrama &n I amprasa, C5diga: ansxs,
08, version: D1, vigente a partir de 01-07-2023; so cvidenciaron los
carges en el arganigrama, sjempla: supply chain, tecnologia,
contabilisad, sequirniento a proyectas, formulacian de proyactos. se
absorvd on ol niganigrama on Ios mismos nivoles, gorontos do proyactos
3l risma nival de analistas contables; Se observd Un ragistrd 3500300
2o Ia asignarién de la respansabilidad y autoridad. para al rol
pertinente. por ejemplo, auiliar de bodega quien da. resultados al supply
i puesto:
La alla direccion e aseguia que has responsabilidades ¥ auloridades para s foles| chaln en la Grganizacion. categoria del puesto: Qperario, edigo: 001,
a8 ; ! o clepartamento o grupa: logistica ¥ compras; formacion da solicitantes:
pertinentes se asignan, se comunican y s entienden en toda la organizacisn
ichico, ¢ obserss un ftom de rel y responsablidad, se videnciaran
items de respansabllidades definidas, (no se observd definido el ro);
requisitas de fomacién, bachiller culminade. teenico © tecndlage
Apttudes dessables: atencion al datalle, organizacion. habilidadss
ruméricss, trakaja en equipo, autocontrl, alta manejo de herramientas.
Mo se cuenta con funciones definidas actualmente documentadas ara
toas los cargos asociadas an el niganigrama. por ejampin, analista
da proyactss: no 58 obs: lidad &n ol argan i
recursos humarnos.
La alta direccian asigna la respensabiidad y autoridad para A
aj Asogurar qua ol Sistama do gostién do ko <alidad os conformo zon los requisilos da 1S Ho o obsorvd establacido cama sa detarmina on la organizacien qus el

a6 1
SGC es confarme con los requisitos de 150 9001

a7 b; Asogurar que los procesos estin generands y proporcionandn las salidas provistas? 1 s'z:j‘;fzfji"ﬁ:zz";ﬂ/:l:“ AeEGUIErAUE s qenemy

- o) Informar. en particular @ Ia alia direceién sabrs el desempenia dal Sistema de gestidn de laf | Mo e evidencié Ia designacion para asegurar | desempefic dal SGC ¥

calidad y sobre las 0portUNIgades do majora {usase 10.1)7 et ks aportundades do mejors

a ) Asegurar que ¢s promusve =l enfoque al dliente an toda Ia arga 1 S —
anfoque al clients en toda |a arganizacisn

o &) Asaqurar que Ia integridad del Sistemsa de Qestin e s <aliad ss mantiene cuando sef | MO 56 evidencis I desianacian para asequrar que 1a Inteqriad dal SGC

s planifican & implsmentan cambios en el Sistema de gastion e |2 calidad 7 55 mantians cuands ss planifican s implementan cambios en ol 5GC

[ Planificacion 58
&1 |Accianes para abordar riesge y oportunidaces 1 3%
Cuanda se planca. ol Sistema de gestidn de la calidad, la organizacion ha considerado kg
611 cusstiones referidaz en el apariada 4.1 y los requisitos referidos en &l sparisde 4.2 y se| 0
detarminan los rissgos y oportunidades que son nacesarios de abordar con ¢l fin da
Se evidencié que se analiza el enfeque en resgo con bese en un anlisis.

51 ) Assgurar que sl Sistema de gestion s la calicad pusda lograr sus resultados pravistos? DOFP en sl cual ha paticipads la akta direcsion ¥ Ios respanzakles de los|
procesos.

Mo 52 obzarus U documents qus refarencia &l SUMENs de los sfectos

B b} Aumentar los sfectos desasbles? ceseables, com s previens o reduce los efectos no deseables y aomo
e logra fa mejora
Mo 5e obsarvd un dacumerto qua raferencia sl aumente de los sfectos

53 ) Prevenir o feducir cfectos no descados? ciescables. come se previens o Feduce 103 Sfectos no descables y como
e logra ka mejora
Mo 58 observd un documerto qua referencia el aumente da los sfastos

H ) Lograr la mejera? claseables. como se pravians o reduce los efectos no desaables y coma
e logra ka mejora.

612 La erganizacién ha plancado 1
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2} Las acciones pars abordar estos riesgos y oportunidades?

Objeto: compra de material vegetal herramientas y agro insumos para el
clapartamento cla Boyacs vigents hasta ol 311102021 firma 11/08/2021;
contrato de prestacisn de servitios No. 1306 de 2022, suministro de
raterial POP, vigencia hasta ol 301012022

S evidencic que e consideraran los analisis de rissgas del contrato con
Iy Universidad de pamplona para Boyacd, riesgos: ccondmicos,
financieros, tecnaligicos smbientales, requlatarios, socisles v paliticas;
2 obssrva una matriz da anslisis de rissgos de acusrds can =l abjativa,

o cjsmplo, Incremantar la produccisn da cultivos tradicionates qua
propenden por el desamallo econGmico de las familias rurales del
ciapartamants s Boyacs, rissgo: financiara, descripisn dal rissgo
tiornso de inicin a1 la operacién del proyeto que pusds afoctar los
precios de materiales insumes ¥ senvicies: colizades: para fa cjecusion,
prebabilidad: probsile; Impacts mayo; efectos: variacion an las
actividades y sobrecosto dal prasupuesto, reduciendo los resultado o
aiecucion 02l provects; madidas de mitigacian: cotizacion con tiempo de
compra

a observaran registradas las madidas de vulnerabilidad, por sismple

nes de los riesgos y oportunidades
con enfoqua en todos los procasos dela organizacion; se evidencia
anslisis para compras, gerencia

b Ln manera des

1} Integrar & implomentar las accionos sn sus procesos del Sistama do gostion do |a calidad
Gase 447

(véase 4.4)

Se observa en la matriz de riesgos, codigo: Anexc 11, version 01, vigente
clesis 01-07-23; procas d calidad (n 85t evalUados Ios rissgos); <&
chsarvd la cportunidad: fortalecet la relacién comercial con los provesdor
cie manera que s2 asequra ¢l cumplimiento 2 los indicadores.
establacidos; 5o obearve qus la opartunidad sst haj respansabilidad de
calidad poro on su onfogue os do compras. Nar st absenaron
oportunidades de calidad

Mo se observaron riesgos de contabilidad, recursss humanos.

Mo so obsorvd enfoqua da la trazabilidad do las madiclonss.

2} Evaluar la eficacia de estas acciones?

Se evidensis qua se tiene establasido en Ia matriz de riesgos, un analisis
que determina la convancién de asgos, donde sa mansja a travds de un
raga de caler, cue referencia la probabilidad Ws el impacto en el
sistema; por cjemplo

1: puede ocurrir 2 bakbl
pueds acuriir sn cualquiar momento, 3 padria ocurir an algin mamento,
on la mayorfa do k 5 evento s cspera

4
suceda en ls mayaria de las circunstancias,

Impacto: 1 insignficante: sl 58 prassnta tena sfactos o consscusnCias
rninimas; 2 mener, bajo impacto o ofesto: 3 modorade si s prosonta on
ediana consecusncia; 4 mayor si el hecho acurrirs en Is mayoria de 25
vecas. 5 sxtramn si ol hecho ocurrs.

Elriesgo sa calaloga en Pal, rare o insignificanta: verda: raro menor
verde; raro a moderado: amarillo; fare Maysr nAraNja; rars extremo
raranja; improbabla insignificante verds; improbable menor verde:
improbabic maderade amarillo; improbable mayer RarNja; imprebable
remmo: rojo.

Frobabilidad pasible: posible insignificante: verde; pasible menar:
amaiillo; posible modsrado: naranja; posible mayer: rojo; posible
extreme: rojo.

Sa observd que relacionada con la farmula de evaluacion considera
calificacion 3, 4. 10y 12 en diferantes snfoques falla y sxtremo)

En las oportunidades s abseryd que so presema on la evaliacion
calificada la rizma determinacion que en riesgos, jerplo 12 {uiable con
12 buana)

Mo se observt la evaluacion para a eficacia de las aceiones analizadas
n los riesgos y oportunidades.

L=s acciones tomadas para abordsr los rfiesges y oportunidadss son proparciorales sl

pacto potencial en la conformidad de los produstos y servicics?

50 obsorvs on la matiiz las acelonos tomadas para abordar los rlesgos,
b0 cjemplo. sol0 so 0bsorvd un rivsga identificada para o procoso do
(compras, que referancia: valstiidsd ce pracios por factores e riesgos
aceion tomada para abordar sl riesgo: fidslizar o5 provestoras Qus
manejan productos importados para que en su politica de importados
cuenten can existencia de sus productos; realizar acusos de & Servics
donde el precio de produstos pueda mantenerse en |a relacian comercial
Mo sc obsorvt la evaluacion de la oficacia aseciado con ol abordaje do
o riesgos de compras.

Objetivos de la calidad y planificacicn para Iograries

D

La arganizacion ha establecide objetivos de I calidad para las funciones y niveles

pertinentes y los procesos necesarios pars el Sisterna de gesticn de la cslidad?

) Goherentes can la politica da la calidad?

St 6bserys que los objotiios son cohcrantes con I politica de ka calidad.
5 absorst un decumento que rofironcia fa politica de calidad y los
cbietivas: & despliegue del SGC, politica, cbjetivas, okjstive del
resultado (indicador de gestion: garantizar la eficiencia en alas acciones
cortectivas declaradas, formula; acciones correciivas centradas en ol
perioda iaccienes correctivas proyectss para cierre en el periodo;
Frecuencia: trimestral consolidad anual; respansable Gerancia

1} Modiblos?

S evidencis qua las bjetivos da |a calidad son medibies, por ejampis.
5 dofinioran indicadarcs do gostion. tal cs ol ado del % satisfacsitn do
05 beneficiaras, meta: 95%, formula: nivel do satisfaccion servicio
recibido a ¥ravés de encuestas realizadas, frecuencia: bimestral,

anual. responsable Gerente de proyecta.

) Thanen an cusrta los requisites aplicablas?

Mo se evidencia =n los objstives la refersncia asociads con los requisitos
aplicabies

; Pertinentes para |2 conformidad de los productos y servicios y para of aumente de I

satisfaccion de cliente?

5 observd o abjetivo relacionada con % satisfaceién de clientes, meta
5%,




Propuesta para la implementacién de procesos de calidad bajo

la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios

Logisticos Integrales S.A.S

143

Los objetivos son objsto da ssguirmisnto  traves da los indicadores
planteados: % satisfaceisn de cliente, tiempo do entroga dosde la
genoracion de OC; % podidos ontregados: % mercancia rechazada a
roveedores. % indice de siniestralidad en todos las procesos: % te
[ 51 Objuto do soguimiento? 1 novadadss {devolusiones faltantes + sobiantas) on of proceso da
alacenamisnta, alistamiento y distriucian: garantizar las eficiencia an
a5 acciones correctivas declaradas.
Aungue se definiaron los indicaderas , formulas y metas aun no se ha
realizads sequimmicnita de o3 obictivas
Los objetivos de 2 calidad o se han comunicads formaimente a tods &
o 1 Comunicados? 1 ! oo
persanal de ks organizacian.
. a1 Actuslizados ssgin corrasponda® Esti on version 01 del manual de calidad, cddigo: Manual, fecha: 01-07-
Se observé que los obietivas estén documentadas en el desgliegue de los|
BB La srganizacion mantiene informacien decumentada sobre los objetivos de la calidad? cbjetivos ve. la pelitica de |a calidad; asi misme. £ ebserva en el manuall
cie: 1 ealidad an el ftem 111 planificacién, nurmeral 2.
c Cuanda fa organzacion planiiza come lograr sus obietivos de |a calidad. [a organizacion
Gas determina; g @ & ®
. . edicion de los indlicadores cada 2 moses. teniends an cuenta os
&7 2) Gue sa vaa hacer?
proyectos.
o b3 Que recursos se requerinan? 1 Mo se c- eV QUA Tecursos S requieren en la medicien planificada para
los objetivos.
Se observd en el despliegue de los chietivos los respensables de |
i ) Quien sers ol responsabie? medicion d indicadores de abjstivas 3 medir, par sjemplo: % de pedidos
eniregados an las tiempos sstimados, responsabla: compras 5C.
0 3¢ oserd I heta do finalZacisn del logro <o 105 0bjetivos; sin
embargo sc midc en perfodos cswblecidos cadka dos mescs y si queda
»n 4} Guando se finalizsrs? 1 e
entre dos meses de medicidn |s medicién contempla rango corto; todo se.
rrice en relacian ds o3 proyectos.
Los resultados sa evalian de acuardn con los prayactos y las fermulas
i 8l Come se evaluaran los resultados? clafinid: i sjempio. al finalizar el proyacto y cada dos meses sa mide
el avance del proyecto
63 Planificacién de los cambios 1 ) a o 5%
Cuando Ia erganizacion determina 1a necesidad de cambios en el Sistema de gestion de I
calidad. ostos camblos so llovan a cabo de manera planificada (wéaso 4417
n i} E1 propésito de los cambios y sus consocuencias potensiales? 50 observs que ol prapsito es ostable on of abjstiva dol formato,
. bb La integrided del Sictema de gestion de la calidad? 1 No se observd que |a integridad del sistemna de gestion de calidad eaté
asociado ol furmato del cambia.
% ) La disponibilidad de recursos? Se observé en el plan de trabaje los recursas establecidos.
. 4t Lo ssignasien s srse 5 absarve qua s tiana un lder de Implamentacisn y un resporsabla da
9 ¥ |l actividad quien realiza la estandarizacitn y divulgacién del cambin
7 Apayo 7%
™ Recursos 12 HE 2%
711 Generalicades 0 a 1
La h ¥ los recursos necesarics pars el
¥ mejora continua del Sictema da gestien da Ha
I calidad?
50 ovidoncié que se cantomplan on 105 recursas la evaluacitn do
7% 33 Las capacidades y limitacianas da los recurses irfernos existentes? prasupuestos por proyectss, pars dstarminsr I3 splicabilidad y sl
cumpiiianta segn los tiempos y objstos de contratos
Se observd que se enfoca |os requisites asociades con los proveedores.
77 b} Que se necesita abiener de los proveedores externos? 1 con basa en cada proyects, se tiens feferenciads los requisi
indicadores de compras, por ejemple, evaluacian de proveedores (aun no
siecutada la medicion).
712 Persenas o o 1 o




Propuesta para la implementacién de procesos de calidad bajo

la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Marketing y Servicios

Logisticos Integrales S.A.S

144

La ha v las persanas necesarias para el

y mejora continua del Sistama de gestion de|
la calidad?

S5 observo qus se cusnta con erganigrama en ls emprass. codige: anskel
05, version: D1, vigerta a partir da 01.07-2023; sa svidanciron o
rges en ol srganigrama, emple: supply chain scnologia.

contabs equirniento & proyactos, formulacien de proyactos. s
b on o rganigrama, on o MmO e, garaNSS G0 progecios
al risma nivel de analistas cantables; Se observd un registra asaciada
=0 Ia asignacion de Ia responsatilidad y sutoridad, para el rol
partinento. por sjemplo. auslliar da bodega quian da resultados al supply
chain en Ia Crganizacion. Categaris del puesto; Operario, cddigo; 001,
ciepartaments o grupo: logistica § compras:; formasien da solcitantss:
tacnico, sa obser w ral y responsabilidad, se svidenciaran
tems ¢ic responsabiliéades definicias, (ha 5¢ obsers definido ol 1ol
requisitas d famacion, bahiller culminado, técnica o tecndloga
Aptitudes descables: atencién al detale, arganizacion, habilidades
ruménicas, trabej en equipo, SLtoControl, al manejs de herramientas
Mo se cuenia con funciones definidas actualmente documentadas para
oo los cargas msociades an =l wiganigram. par sjsmplo, snalisia
formulacién de proyectos: na s observs calidad en el erganigrama ni
recurses humanas.

La ha mantanida la necesaria paral
o aperadion i 51 roceste o prar s conform o de 1o prodcton  sendsion”

56 obssrvo qua s tians asociato qua se cusnta con instalacionss fisicas
on la ciucdad de Bogotd, en casa de requeri instalacianes. asociadas con
s proyactos se contrats o arrienda por el tismpn dal proyecto para
Faciltar la operacién

50 observd on ol procedimiento de Almacenamiente, insunes
maquinaria, cadige: PGOMEA, V0. refiers que se debe contar con Sress
conformes con la iuminacién, ventilacién. dreas da recepeion,
eimacenarmierlo  despachcs, debe pologerse cont accese de Iz el
sl ditecta | mercancia; referencia el estado de orden e higiene cor
responsabiidacl dsl ausilar da bodaga. S svidencid qua se st
st de gatos hidraulicos y montatargas.

S evidencié que se tiene establecida que el personal de supply chain
tlogistica y cornpras) pers elingreso y salida de mercancia.

56 uerifican en productos agroinsumos, su verificacién de las fechas de
vencimiento, euande haya fechas certas se comunica al analista Supply

chain
En relacifn con ol ransportc no sc ha considorada desde ol enfoue de
I infracsiructura necesaria para k2 operacion y su conformidad con of
trasiada ds productos y sanvicios.

En relacién can Ia tecnologla da la infarmacisn y comunicacién, no se
cuenta con aclividades de contiol para la informacion que se mansfa
actualmente on s organizacisn: se maneja informacisn on drive, o la
rube, y se cuenta con los equipes de cbmputa.

Ambiente para la operacién de los procesos o

La organizasion ha determinado, proporcianads y manienido el ambiente nocosario para
operacian de <us procescs y para lograr Is confarridad de los praductas y servicios’

Se observs en el prosedimients de simacenamients, insumas y
raquinaria, cidige; PCoMO2, V1, refiere que se debie contar can dreas
conformes can Ia iluminacién, ventiacian. drsas da racepcion.

y despachos, debe protegerse cania acceso de luz del
ol directo a la mercancia; asegurar plan de emergencias, dotacion de
sotiquin, extintares, prateecion del personal que 1engas los elementos de.
pretoccitn porsonal; s¢ reforeneia que el porsonal no Gamine on la
mercancia; se debe tener la identificacion de la mercancia y deben estar
airmacanadas sobrs sstibas; s refarancia que sl productn con zuncho no.
¢ hale; se referencia que ks cajas deben star alineadas sin bordss:
salidos y cue lss cajas no estén abiertas; en caso de saldos debe
selarsa. se obsaryo referancia da buenas practicas de almacenamiarto
al 55 of caso de una distancia entre parcd y aruime de 70 om

Se evidencis. en las oficinas de la organizacion que actusimente o se
tiene asaciade req) o5 relacionados con S3T/ actividades de
identificacion de areas para la ovacuacion, por ejemipl, sefializacidn de
reas, manejo de extintores.

Recursos de Sequimisnto y medicion 5

Generalidades

Cuando za realiza el seguimiento o |a medicion para verficar 13 conformidad de fog
productos y servicios con las requisitos. [a organizacion dolerming ¥ properciona s recursos
ecesarios para asegurarse de k. validez y iabilkiad do los resuitados?

Ho o obsorvd enfogue de la trazabilidad do las medisionos, on los
rocurses 4 sesuimionto y medicién especifica aspertos came conmal de
cantidecles en el recibo y almaceramiento; referenda Unidades 2
inventarios.

Ls arganizacién se asegura qus los recursos praporsionados:

a) Son apropiados para @l lipe espaciice de actvidades de seguimianto y medicion| |
realizadas?

52 abserva en e procedimients de slistamiento, |s referencia de suditoria
o 6o 2l producto a despachar sea conforme con el

b} So martiensn para asegurarse deo fa Kenoidad continua para su propdsto. 1

Mo se obsorvé enfoque de la trazabilidad de las mediciones

La organizacién conserva informacion documentada apropiada come evidencia que las|
recursas de seguirienta y medicién son I80NE0 Para su propast?

Ho se observd enfoque de la trazabilidad de las mediciones.

Trazabilidad de las mediciones

Cuanda la trazabilidad de las mediciones &3 un reguisite o es considerads para lal
arganizasisn camo parte esencial para proporeionar eonfianza en las validez de los resultados
de la medicidn el eguipe de medicion

a) se calibran © verifican o ambas a intervalos especificadas o antes de su utilizacién contral
patrones de medicion trazables a patranss ds medicion intsmacionales?

Mo se observd enfacus de I3 trazsbilidad de lss madiciones
us la arganizacisn realiza almassnamisnto da pradustos: 5 &

e se referencia entregas de producto en condicienes de recuisitos
asociados con peso, por ejempio, en procese de alistamiento (ista de
inventario a selicitar), bscula, balanza plataforma de pise capacidad 600|

gl

Cuando no wdston talos patrones, se conselva come informaciin documontada la basel
utiizada para la calibracion o verificacion?

Mo se obssrvt nfoqus de I trazabilidad da las madicion:

b se identifica para determine su estado? 1

Ho se observt enfogus de la trazabilidad de las medieiones.

©) 5= pratage contra ajustes, dafie @ dateriora que pudiaran invalidar ol sstada de calibracionf |
105 postefiar resutados de medicin?

Ho se observt enfocue de la trazabilidad de las mediciones.
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La organizacidn determina <i la validez de los resultados de medicién previos se han vista
8 atectados ds manara adversa cuando sl equipo da medicien se considers no apto para sul 1 Ho se obsarvs snfoqus de s trazabilidad de las medicionss.
propdsito previstos y dobe tomar las acciones adecuadas suando sea necosatis
216 Gonocimientos de la 3
o La arganizacian determins los conacimisrtos nesssarios pars la operacion ds sus pracesos y| | No 52 han determminado los reqisitos necssarios para la operscian y pars
pars lograr Ia conformidad de los productos ¥ sarvicios? | conformidad de los productas ¥ servicios
. Esios cenacimicnios sc mantionon y s ponon  disposicion on la medida cn qus oz . Ho 5o han determinado los roquisitos necosarios para la mperacién y para
necesario? |2 conformidad de los productes y servicios
Ho sc tiene actualmente definide come abordar Ias nososidades y
Cusndo s abordsn Iss necesidadas y fendancizs cambiantss, la organizacion considers sus encenciss cambiantes, la crganizscion no ha considarads los
9 conocimiontos actuales y determina como adeuirr o accods 3 o5 conorimisntus adidonales| 1 conocimiontos actualos y no se ha determinado adauirr os
necesarios v 3 las actualizaciones requeridas? nocimientas adicionsles necesarios y actualizaciones; no s tiene Ln
orograma de capacitaion o forrmscin
12 Competenaia B
L erganizacisn ha Wik
e observs en sl orgarigrams sl cargo da coordinador téenicn y anslista
. ) Dotorminad 2 sompstoncia nocosarla de las personas sus realizan bajo su contiol, unf | supply chain. on ol quo s raforencia rolacionade con ks compatancias.
tratajo cue afocta al descrmpefia y eficacia del sistema do gestn e a calkdad? Ho 5o tiene definido a realizacién de andlisis do competencias en ol
perzonal actualmentz en Is Organizasidn
Ho se ha ovaluada las compatencias dol persenal: s refiero quo o
contrato roferencia ol tipo de educadan tequirs. segun I experiencia de
1y Asagurada qua astas persanas son compatentes, basandose en |2 educacion, formacion o , :
as o) Aogurds qug e 1 |2 Gerencia v aseiada & proyecios deteminan el tempa de experiencia
" PP cia I persona contratada, No s observe documentada la determinaciin
e Ias competencias requeridas
Mo se evidencis informacion docurmentada que determine s toms de
<) Cusnda ssa aplicable. tomn accionss para adquiri la compstsncia necesaria y svalusr a : : e
9 : 1 accianes frenta o la aplicabilided de accionss an caza d requeric
eficacia de las acciones fomadas? aurmantar s niveles de compatancia
Ho se observatan ragistros asociados con fa evaluacion de competancias
9% 4 Consorvacs 4 informacion documentada apfoblada cormo cvidencia de la campetencia? | 1 ; :
al persaral de la organizacicn
= Toma de conciencia 3
e ha asegurads que las persenas qua realizan e trabaje bajo ¢l control d | i
aiganizacién toman conciencla de .
S5 svidencic qus fa poltica tuvs cambios, con asistncia ds 11
personas. no fuo comunicada a 12 porsonas de fuera do Bogatd (segin
05 proyectos). Se tienen supervisores @ interveniores (8 personas ms
a 3 La politica de Ia calicad?
2 La poliica de |a calida ntagradas a propctos). No s chsarvs ragistio de s retroslimentasin
realizada a las personas asistentes. focha dol camblo 291081202
cbsarud un cambis en I3 Socimentacisn
Aunque expresa el respansable de- zalidad que capacits en los obistivas.
2% 1 Los obistivos de la calidad partinantes? 1 ca I calidad. referencia qus o ha registios, no s tisne avaluacien de.
retroalimentacion
St obsers que se tizne referenciada estabiecer charlss relscionadas con|
&) Su contribucian s Ia eficacis del Sistema de gestisn de la calidad, incluidss los beneficios| 1 medicién, fa cual se genera desds |3 revision por la diraccidn; sin
99 _ 1 mbar00, aCTUAETE 10 56 ha realizacd revisisn por difeceion; no s
e una mejora del desempeia? ;
chservd contemplado otras actividates que demusstrs an por sjempla
0% bancficios 4o I3 mejora dol dosemperi
oo 4) Las implicaciones del Incumplimiento da los requisitos del Sistema do gostisn do laf | Ho se observs detsrminadas las implicacianes ants incumplimierto do
calidad? requisitos asaciados con el SGC.
T4 icacio B
¢ observs que se refarencia en comunisacien s través de lideres de
orscesos fsun los responsables da pracesos); s2 obsenvé documentado
o e tiams definics periodicidad =n s divuigacion ds temas ciave. al ser
ha inade: fas i intornas y exomas portinentes al un aul de personas pequeia, a través do medies convencionalos o
Sisterns de gestion de la calided incluyenco ihats Aop.
S5 mancions sl WhatsApp. pera no ests sstablscido sn sl contral de la
nfomacién documentad, a rocuperacién do la infarmacitn na so llova
registro
Mo se obserus en relacisn con las comuricaciones intermas y extemss
w a3 Qus comunicar? i ¥
Gu comunicar
50 obsor o = oy o
0 s Guindo comunicar? ' Ho se observd an lacién con las omunicaciones intornas y exteinss
cungo comunicar,
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103 < A quicn comunicar? 1 !
cién comunicar
o 4 Camo comunicar? 5 Ho 55 obsarvd en relacion Gon las comunicaciones infernas y extsmas
cime comunicar
Ho 5¢ obsond oft [elacion €on fas SomUNICAcianes NMernas y extemas
108 5 Quisn comunica? 1

cuién comunicar

E1 Sisterna de gestion de la calidad de la arganizacisn incluye: A

¢ observs ol aleance de ka organizacion documentada on of manual de
calitad; s2 evitencis qus Gada process cantempla en las actvidades un
orctan da operacién. por sjemplo an lagistica y compras se obsarvaron
ara las 5 activiades procedimientos docume ntados, por siermplo:

1. Compras de insumos, codiga: RCOMUT, V01, fechali-07-2023

2. Aprovisignamients e insumos ¥ maguinaria, codige: POOMOZ, W01,
fiecha 01-07-202%

3. Almacenamianto de insumes y maquinaria, codiga: PCOMO3, Va1
fecha 01-07-2023.

4. Allstamiento de amarres o kit de mercancia, codigo: PGOMOS, W01,
fecha 01-07-2073

5. Distribucion y entrega de insumos, maquinaria y matsrial vagstal,
cedign: PGOMOS. V1. facha 010
108 a Informacién documentsda requerida por IS0 90017 1 Se observs ol procedimienta e elaboracién y control de decumentos,
cadigo: PGALIT. Y01, fecha: 01-07-2023; se absaré que raferancia
aplicabllidad a tacios los documentos do la organizacion: so tiono
categarizads por riveles | {manuales), Il (procedimientos e instructivas),
W (formatos, anevos, tabias); se observe que se determin Is
codificacion de forma altanumerica. per sjemplo, latra come sigla inisial,
F formate), P {procedimiento), 2 tiene consecutiza; los 3 Siguientes
cidigos en leiras es relacionadn con pracesa, par ejempls, COM
campras), CAL {calidad).

5a observe qua sa tiana incluito en sl procsdimiants de mansjo da
accionos corteetivas, codigo: PGALIO2, V01, fecha: 01-07-2023,

Se observé ia informacian documentads, los objetivas documentacs,
Ho se cuenta con el cargua ds los procedimientos de los procssos da

soporto.
Ho se observt un documento de auditorfas internas que referen
o7 &3 nformasién documentda qus la organizacian determina come necesaria pars la shicacial | apoyo a los procssas,
el Sistema da gastion de la calidad? 56 obcervs |a informacitn documantada aseciads ron fa propiedad
sertenceients a los cicntes,
252 Craacién y actuallzacién o [o| t ez
Cuando se croa y actualiza ka informacién secumntada la organizacion sc assgura do que lo i
siguicnte sea apropiado: i
S cuonta oon procedinients que refercncia la identlficacidn del misina y
s P 7 s s Gl i o s e s,
version: 01, vigents 01.07-2023)
2 obsarvé que o5 documantas an s formate Fontianan: dbjsto,
i f s
oo b Bl Tormato [ por sjemplo, Idioma, versisn del seftware, grafices) v los madios de soporta q aleance, tabla ce contenles, temminaloghn, referericas a otros
jemplo papel, electrénioo)? g
o ejemplo papel, electronicey cascripcion del dosumento (simbslogial., modificacionss del dacumento,
estad del doeumento, modificacioncs
. s ) s 56 evidencié que sl decumento presanta un estato qus refarencia:
no ) La revision y aprobacién con respecto. & la coreniencia y adecuscion? 1
[areparacion. revision, aprotacion, aprobade. efeative,
253 Control de Ia informacion documentada 2 [o| 2 | L]

La informacian documentada requerida por 2| Sistema de gestion de Ia calidad y por ISO]
5001 52 controla para asagurar:

La informacidn documentaa no csté disponiblo para todas 108
intarisadas intornas. por cjempln, camo os ol caso <ol awillar do bodoga
1 a; Qe 086 disponible y soa éNCa para su Uso, donde ¥ cande 56 nocosite? 1 ction o tiena acceso directo 3 B Mmisma, solo par soliciud a su jofe

edlista (analista suply chain), sz refiere que &l dacumento se
presonta durante la incuceién.

b} Que esté protegida adecuadamente {por gjemplo, contra pérdida. de fa confidencialidad, Aunque se tiene en |a nube la informacién documentada, ésta aln

jit] o inadacuada o pereida o miegaac)? 1 [purmit doscargar o copiarse. por lo qus actualmento no so conlrala su
<confidencialiiad
. Para el control de a informacién documentada, I organizacion ha aborclade las. siguientes ’
7532 actividadss. segin correspanda Wit
- 4 Distbiion, acesso, rectperacian y uss? a 5c tiene I Informacién documentada on la nube. y este acceso os

controlads o través de documentos cifrados.
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52 tieno 4 Infomacsn docimentada on (2 nube. ¥ 681 462030 08
controlads 8 través de documentos cifradas. Sin embargo, el

i v én esta en sistema en la nube (corporativo)
o carpeta., ol masstro de documentos en cuanto a dlaves de accesos o

na by jerta inclida fa de la legibilidad? cuenta con el manejo de tecnolagla de la infarmacian; sz cuenta con

copias an discos de backups (no :a tiene relacionade =l tema asccizdo a
[ conservacion de la informacién documentads & w8 de las copias
eneradas. no so tiene documentada una frooucneia do los. contrales de
ackups.

s ) Contelci cammbios (s, cortrol e wersion? 55 tisns uersicnes ralacionadas en 105 dosumentos, Gus vas dssda I
sersitn inicial 01
Exprosa el responsable del 86 que en a nube se ticne I informacidn

18 d} Conservadian y disposicidn? documentada. Se cuenta con auterizacién de accesos y se cuerta con
ackups.

La informacién documnentada de origen externo que la organizacion ha determinade coml . N . A ;
N " o Mo se evidencié un sontrol de la infarmseién docurantada de srigan
i necesaria pars a planfieacian ¥ aperaeion del Sistema de gestisn o¢ 1o calidad, s icentfical 1 oo
segun sea apropiado y se controla’ -
52 cbservs un cantis g 18 infornacin dcumentadss assoiads 8 52
La informacion documentada conservada como evidencia de Ia conformidad se protegel
118 1 Farmatos, ragistros. conltrokos de cambios, fachas de emisian y cambios.
contra modficacicnes no intsncionadas?
do e sisterm d gestion de ks calidad
2 Operacion sa%
a1 Pianiticacién y control operacional 2 )
Ls organizacién planilica, implementa y controls Ios procssss [vsasa 4,41 necssarios paral
cumplir Ios requisitos para la provision da productos y servicios. y para implernantar las| A
aceiones gotorminadas en o capitulo B, mogiants
Los proyectos cugntan con respaldo dal takento humane, contratade por
unicipie un tEcnice y coardinador teenico, de alll s¢ fefercneia 21
renuisitn que lns insumos entragados cumplen los procesos

119 @) Determinacidn de los requisitos para los productos v ser contractuales.

56 licne on cushta con cada contrats 1os roqulsitss asoclados por 1os
srganos de cantral del gobierne, drgance de cantral locales, dende refiere]
For sjemplo que matarial s= va & entregar de acuerdo con &l contrate.

1) E1 estabicomiento oe criterios pars : Hin
Se establecen actividades transversales con modelos de desarallo del

130 1) Los process? proyecio. o cuenta con acompafiamionta en campo para contemplar
alguna situacién ascciada con los riesges definides,

Se cbservd entrega de video en contrate con la Universidad de
Pamplona, dezarrcllade en Boyara. fecha de entrega de video
411012023, el cual incluye los resutados del proyecto cvidencias video
1 2) La acaptscion de los prockictas. y servicios? ]
4 e P ¥ final y cuftas Boyacé Agre. emiado a Ceerdinadera financiera del
royects, pars el proyecto Boyacs 2 No. de conlrato 1308 de 2022, facha
e niclo: agosto 04 do 2022, vigoncia: 301102022 focha final
- o N . Sa obsarvs qus cada proyecto cuanta con n presupuesto ¥ plan
= 1 La determinarien d Ios racursns necesarios para lograr la canformidad oon o requistos st o oS et Boan 35 Ui
de los preductos y servicios? N
orefesional financierc, se tienz la justificacion del profesional
) Ls implarnentacion de los recursos necssarios para lograr la conformidsd con las| Se observs que s cusnta con s implermentacian y dasignacian de
13 ; - rocursos. por ejomplo. of suminisires de los elomentos roqueridos por ol
requisitos d Ios productos y saruicias 7 .
cliente (universidadies) y productos 3 Ios campesines Ususrios.
o) La el yla de la informacian ds ntada en| Mt
la extansion necesaria para: i
5 observaran pracedimientos asodiados con logistica y compras, sin

24 1} Tener conflanza on que los precoses se han llevads 2 cabo segtin lo planificado® 1 ombargo no so ovidonckd Infommackén decumantada relacionaca con las
actividces generadas en el alcance.

Mo e obsserus relacien de registio 83ocisdos con la conformidad de los
. : N & y mervicios respecto a los requisitos, 2 pesar de que se
5 " 5 ser 5 requisitos?

12 2 Demestear . conformidad de los productesy servicios con sus requisio ! candoncis un prosecto: Boyach 2y se CuIdencis un videe, 1o 3¢ obserst
& antrega del proyects al clisrte universidad de Pamplons
55 sbesrvaron proyectos baja i enfoqus alineado con al contratn & sl
o se roferencias requisites para la operacien y control asociado a 2
antrags e procuctss y ssrvicios, con costos, tiempos, respansable,

e e ssoeumds 1a s 56 oo pare . i competoncias. confidoncialidad. o se cbsarvaron en las salidas las
entrogas formales realizadas 2 Ia universidad, tal es ol case mucstroado
el proyesta Byscs 2. Se svidencis qua hay proyestss cemaos y se
refieren que éstos ya fusron pagos. por ejemplo, cortrato conla
unizersidad e Boyacs aio 2021,
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La organizacién controla los camblos planificados y revisa las eonsecuencias do los camblos
no previstos, tomando acciones para miligar cuslquier efecto adversn, segin sea necesario?

S obsars en sl manual de calidsd qus se contempld sn sl manual qus
o5 cambios que impacten a prozesos o pracedimisntos serdn divulgados
n reunian par dirsceicn, sa contempla an &l formato FCALIOT, varsién
01, vigente £1-07-2023, matriz documentada para ain no implantads, sa
bsars que s lienon los proceses mqummr politicas intornas

aplicativos, Objetiva del
cambin, solicitanta, area

128

L orgarizacion sa assguia qus los procesos contratades externaments sstén controlados|
(véasn 3.4)7

5 evidencio qua ssta sn desarrollo sl control d los procases
contratados axternaments, actualments no e ha realizade evaluacion da
I seleccion, cvalacin, cvaluacin del desempeio y reevaluaciin de
provssdores, asi mismo, da los raquisitos pertinentes de s organizacian
sean comunicadss formalmanta al provesdor

22

Requisitos para les productos y servicios

821

Comunicacion con el cliente

La somunicasin son of cionte incluye,

128

i Proporcianar informaitn rolaliea a los productos y servicios?

S observs que se contempla un centrato que incluye los requisites de
s productos 3 servicios asocisdos con el suministro de bin y servicios,
or sjamplo, contrata con la UTAP tecnalogica auténoma del pacifica
SGR-Vaupes-06-2023.

130

) Tratar lss consuitas, los contratos o los pedidos, incluyends 105 cambios?

Se svidencis an al contrato vigents qus incluye los requisitos ssociatos
o la UTAP teenaldgica auténoma dol pacificn, SGR-Yaupés-08-2023,
bicto: prostacién do servicios o operadar loglstics intogral on ol
rmarco del proyecto densminads Implementacian te una propussts de
aproplacitin social del conocimiantn como estratogio para impulsar ol
ciesarolle productivo y la seguridad alimentaria en el departamento de
Sa obsarvé Ia ralacidn da cada item raquarido y las caracteristicas asi
coma cantidades Inidades 6o media ¥ valores: par sjomplo; oquipes de
computo, referes acesadar, tio, boast, discos duros, cantidad 4
Gastos dla viajs (vidticos), divulgacion y convocator la, confidencialidad,
on ol numaral 14 ds la tercera cléusula referencia los cambios y msjoras;
50 1oforongia on el numoral 6 B los requisitos logalos.

<) Obtener la retroalimentacion de los cliehtes felativa a los productos ¥ sefviclos incluyendo
o< quejas de los olientes?

56 eontempla que al cerrar el contrate, se ratraalimenta con <l cliente a
través de videos sobre el cierre del misme, por gjemplo entrega de
contrato.

4} Mancjo o cantrel de la prapicdad del dliente?

Ho e cucnta con contrel del eanco de ka revisién del cliente.

6 Establecer los requisitos espenificos para las acsiones de contingencia. cuando sg
pertinents?

Se evigensis qua aunque s contempla en los proyectes, respacto  los
analisis de vulnerabilidad. la deseripsion. desarrallo el plan anti
confingencia, ne se obserus el plan desarrollado para el proyecto de la
Universidad de Pamplona, can Objsto: compra de raterial vegstal
harramisritas y agre insumos para e departamento da Boyac vigents
iasta ¢ 31¢10:2021 firma 11/08:2021: contrate de prestacion d2 sendcios|
Mo_ 1306 de 2022, surinistro de material POP, vigencia hasta el
3011012022

Deter:

wcidn de [0 requisitos de los productos y servicios

Cuando se determinan los requisitos para los preductas y serviclos que s van a ofracer a log
cliontes, [ OfIARIZACION 56 asegUra Gue:

2} Los requisitas para los praductos y servicios astan dafinigas:

51 evidencis que aunque sa contampla en fos proyertas, respectn 3 los
andlisis de vulnerabilidad. |a descripcién, desamallo del plan anti
contingsncia, no sa cbservé el plan dssarrollado para el proyecs da la
Universidad do Pamplona, con Gbiste: ompra do material vegetal
Fertamiotas agra msamos ara o deartamanto e Boyacs dgerto

1 firma 11/08/2021; cortrato de prestacion e servizics)
Ho. \SDE dE 2022 suministro de material POP. vigencia hasta el

1072022

134

1} Cualquier equisito legal ¥ reglamentario aplicable?

55 svidencis qus aunqus se contsmpla en los proysctns, respects 3 los
analisis de vulnerabilidad. la dessripcion. desarrallo 4ol plan anti
contingencia, no se olserus el plan desarrollado pars el proyects de la
Universidad de Pamplana, can Objsto: compra e raterial vegetsl
haramiontas y agrn insumos para ol dopatamenta da Boyach vigento

& 31/10:2021 firma 1108/2021; contrato de prestacion de sarvicios|
Ho_ 1306 de 2022, suministro ds material POP. vigencia hasta ol
301102022

23 Aquellos considersdos necesarios por la organizacion?

Se evidencia que aunque s contempla en los proyectos, respecto  los
de vulnorabilidad, la dusaripsion, dosarralio del plan antl
contingencia, no se cbserd el plan desarollado pars el proyecto de la
Universidad ds Pamplona, con Objste: compra de ratarial vegstal
hariamistas y agr insumos para el dapartaments da Boyach vigsnts
hasta el 31/10i2021 firma 11/08:2021; contrate d prestacion de sendios|
Mo 1306 de 2022, suministro de material POP, vigancia hasta
30102022

bj La organizacion pusde eumpli con las declaracionss acerca da los. productos y sorvicios|
que ofrece?

50 cuidencid que aunque se conenpla en los prayectos, respecto 3 los
anlisis de vulnerabiidad. la deseripcion, desarmallo ol plan anti
contingsncis, no se cbsend sl plan desarrollada pars el proysct da la
Universidad ds Pamplona, con Objate: compra de material vegetal
herramientas y agro insumos para el depatamento de Boyaca vigente
asts &l 31/10:2021 firma 1110812021: contrato de prestacion da servicios
Ho. 1306 de 2022, suminiztro ds material POP. vigsncia hasta sl
306102022

Revisin de Ios requisitos para los productas y servicios

8231

Ls orgenizacién se asegura que tiene ls capecidad de curnpli los reg
productos ¥ sarvicios que se van a efrecer a los clientss?

Refarencia la capacidad de cumplit sl proyscta en tamines del cortrato.
5S¢ cvidenciaron contratos cerrados asociados con ka naturaleza de ko
organizacion segUn los documertos legales.
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La organizacion rsaliza una rsvision aniss de compromterss a suminishiar productos i
<orvicios 2 un <lionte, Incluyend
e snaliza las temporadas y cambias climticos para los culivas segin
| proyactos, por ciemale an Beyac sn épaca de fabrere y marzo hay
. a5 Los requisnos sspociicatos por ol cliemte. ncluyendo 03 oguistos pars las actiisaces. de| nelacias (consicerado cn los ricsgos). par ciemplo cn Aquitania Beyaca
- entrega y fas posteriores.a la misma? I universidad espadifica que debe entrogarse Ios recursos del conirato
2 estas fechas: Ia crganizacian referencis que sstos no debsn
cmbrarse on épocas de heladas.
e 63 Los tequisitns no establacidas por ol clints, pero nacasarios para ol uso aspesiicado of | Mo 22 evidencio eiacionado soms tequit
previsto, cuande sea conocido?
52 sapacifica trabajar con cultivos de ciclo carto, sultivss permansniss
140 o) Los requislos sspaciicados par la organizacidn? 1 e sirva da barreras para corlar vientos 3 los cullivos reslizadas), asi
coma fiutalcs (produciende despics de 2.5 anasl.
55 obsarvé que se cusnia con matiz d requisias lsgales, cadige: anee
12, versién: D1, vigente & patir dc 0110772023, all se nieuye la
apicabilidad, por sjemplo, resaluién 090832 da 2021 CA. Reselucin
1808 de 2017 ministerio de ambiente y desarrollo sostanible; decreto
141 4 Los roquishos legales y reglamentarios aplicables a los productes y servicios? 18009 do 2022 mancjo y transporte de mercancias paligrosas, fesolucion
773 de 2021 ministerio de trabajo; SICE TAC cosies eficients par el
ssctor de tiansporie. o 58 observaron otras normativas aplicables a los
sctoras refeiidos sn sl aicancs, pot sjempio, ransportas ds parscn3s ¥
preductos: alimentos, manejo de productos quimicos (dispasicion).
. 5l Las difterencias adstentos antre los requisitos del contiato o pedido v los : Ho evidanciado, exprosa el respensable de calidad qua o se han
previamente? contemplado los requisitos de contreto o pedido
L organizacion se asegura que s resticlven [a¢ diferancias existontes antfe los requisitos dol
143 contrato o pedido y los sxprasado previamente u Ho evidenciada
Cuando ol cliamte no propercions N3 deckracsn documentada de sus requisitos, Ia
14 ¢ : 1 Ne svidanciada
organizacién confirma los requisitos del cliente antes de su sospacion?
3232 La conservala cuanda sea aplicable WA
Se obserud asociado sl prasupuesto que se contempls personal como
curso can sus funcianss establecidas. por elempio, 5a designan
actiidados del prayecto a los profosionalos; so obsersé on felacion con
| entreoa de reultados de 10 requistos de proyeate Bayacs 2 aue
coordinadors financiers recibid video de olerre del cortrato pero o se
cxidancis Ia dosignacién de las funcionas asocladas 3 osta enlrega. So
eiere jue i coorclinadora finanoiera enirega el seme el contrata y Is5
. 1 Sobe los st de s esiién? coprtes s vidon o sjecucion b Uriversidd. coriralo o s ha
cerraco, sxpresa el respansable da proyectos, qus hay aiguna situacion
con contabildad de fa Universidad para avalar ka subsanacidn y permiti
ajustes relacionados con factores sconé referencia que ol
royacto ya se cumplié pero adn o se ha liquidads l proyecto
/6 que 52 enga rolacianado o manienimianta asociada cen
| infrassiructurs, sjempla; instslaciones, servicios, equipos. Expresa que
<1 mantanirmisrto 8 contrats. sin moargs en compras no 33 obseING
asaciado.
s 1y Sobre cusiquie rauisto nusYo para s pradstes  servicion . £0 soporte do entroga. d preyecta dol cantrato que finalizo ¢l
B2 Cambio en los requisitos para les producios y servicios 1
La organizacisn se a5cowa due cuando s¢ CAMBIE 105 [CQUISHoS Pard (03 productss ] No se observs contemplado ka gestion del cambio hacia los produictos ¥
147 servicios, la Informacién documentada se modfica y lss personss pertinentes son| 1 oo b e gest = : Y
cansciontes do 108 requisitos medificados? b
23 Disedio y desanrolio de los productos y servicios 0 35 | 100w
831 Generaliciades f 1
Ls arganizacion ha establecida, implemsntada y mantsnido un procssa da dissfio y desarrollo
148 que es apropiado para asegurarse de la postarier provisién de productes y semvicios” i Ho Aplisy
[EN) Planificacion del disefio y desarrallo 0 10
1 determinar las stapas y cortroles pars ol disefio y dssariallo, a orgnizacion considara No Aplica
143 ) La naluralza, duracién y complojidad do ks actividades de cisefia y desarrolia? 1 Ho Aplica
1 b Las clapas dol procoso raguoridas, iclyends las rovisiones dol disefio y desarallo , o Aplca
aplicablos?
51 ) Las aetividados roqueridas de vorlfcacion y validacion del disefo y desarrollo? 1 Ho Aplica
152 ) Lss ¥ autoridades ol procesa de dissrio y desarroiio? 1 Ho Apiics
o o Lo necesiincies de recursos imermos y ewamos pars el msens y desarale de o . o spics
productos y sarvicios?
, 1y La necesiciad de controlar ax interlaces sntre 1a3 personas que parlicipan activamente en of
154 procesa de disefio y desamalio? i Mo Aplica
s 5 L necesidad ds Ia paricipacian sclive de Ios clientes y usuarios en el praceso da disenio \ o Apica
y dsearolio?
136 I Los roquistos para Ia postaticr provision do productas y sarviios” 1 No siplica
, I E1 nivel de contiol dsl proosse de dissfio y desarrollo ssperada por [0s cliertes y olras|
157 1 Ho Aplica
partos Intorosadas pertinentas?
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it La informacian documentada necesaria para demostrar que se han cumplide los requisitos a

8 el disefo y desarrolia? Ho Apliza
H.3 Entradas para el diseiio y desarrolla HEERERE
15 La organlzacién dotermina los requisitos esanciales para los tipos especificos do productos B Mo soiica
g cervicias a disefiar y desamallar? W
La erganizacisn considera Ho Apiica
160 2 Los raquisitos funcionales y desempsAo? 1 Na Apiica
161 b} La informacisn proveniante d2 actividades previas d disena y desarmallo similares? 1 Mo Apiica
162 ) Los roquisitos legales y reglamentarios? 1 Ho Apica
1€ ; Normas o o3digos de practicas qua Ia arganizacisn sa ha comprometido implemeantar? 1 Ho Apiica
o4 4 Las consecuencias potanciales de fallar debido a la haluraleza de o productes q Wo Apiica
sorvicios?
o Las entracas son adecusdas para los fines del disefo y desamallo, son camplatss y =in
165 ambigiatadss? d Ho Aplica
165 5= resuslven las entradas del diserio y desarrolla contradictorios? 1 Mo fpiica
La aiganizacien conserva la Informacion dncumentda sobre las entadas del disano
167 1 Ho Apiica
dosarrallo?
.34 Cantroles del diseiio y desarrallo HEEREE
Ls organizacian aplica controles al proceso de disefo y desarrolla para asegurarse que: Mo Apiica
168 aj Ios resutados a lograr estan definidos? 1 Ho Apiica
10 bj las rovisionos so roallean para ovaluar la capacidad do los rosutados dol disofio y B o aplics
desarralia de cumplir los requisitos?
o 5 5o malizan actividades da verificacion para aseguiarsa da qua las salidas del disafio | q o Apica
desarralle cumplen los requisitos de las entradas?
. } 5o roalizan actividados do validacién para asegurarso do que los productas v sorvicias| B o aplics
resuitartes satisfacen los requisitas pera su splicacion especiicada o usa previsto?
alse toma cualquier accién necesaria sobie los problemas determinades duranta las| .
r teuisiones, alas actividades de verficacion y validacion? 1 Ho Aplica
72 1y 560 cansoraa  informacién documentada de ostas acthidados? 1 Ho Apiica
[EE salidas del dizerio y desarrollo HEEERE
La organizacisn 6 asegura que las salidas dol disefo y desarrollo Ho Apica
" a3 cumglen los requisitos de las enfradas? 1 Ho Apii
175 1; son adecusdos para las pracesns pasteriores para la pravisian de productos y servicies? 1 Mo Apiica
c)incluyen o hacen referencia & los requistos e sequimients ¥ madician, cuanda sea|
178 . 1 Ho A
adecusta, y a los criterios de soeptacion?
1 ) aspecifican las caracteristicas da los prociuctos y servicios qua son esenciales para su| B Mo Apiice
proposite previsto y su use segura y correcte™ P
La organizacion conserva | informacion dosurnantaa sobre las Salidas del diseAs
173 g Y 1 Mo Apiica
desamollo?
[ Cambios del diseiio y desamollo BB ERERE

La organizacion identifica, revisa y conirola los cambios realizados durante el disefio y|
e desarrolla de los productos y servicios © posteriommente, en Ia medida necazaria para 1 Ho Aplica
asagurarso de que no haya un impacte advorse on la conformidad con los regisitos?

La conserva ka nada sobre: Ho Aplica
150 a3 los cambios del diseno y desamalio?, 1 No Aplica
141 b} les resultades de les revisienes? 1 Mo Aplica
122 ) la autorizacién de los cambios 1 Mo Aplica
12 4 las acciones tomadas para prevarir los impactos adversos.? 1 Ho Apiica
24 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 1 4 4 L 0%
Hal Generaliciades [T o]
S observs of procedimienta de compras, cddigo: PCOM-01, vO1, fecha
01-07-2023. 32 nbsarva que s contempla com infarmacian
La organizacién se asequa que los procesos, productos y servicios suministrades
124 9 gura 9 P P ¥ 1 cincumontada . ol alcance: adquisiciin o insumos. maquinaria. o
externamente son canformes a los requisitos?
servicios relacionados con las contrates asignaris y dal usa de la
compaiiia
La organizacion determina los controles a aplicar a los proceses. produdos y servicios) y
Nk
minisiracios sxlarnamants cuando:
Se evidencié que se cuenta con dos formates, unc para maguinaria y
=quipes ¥ oiro que referencia al sevicio y suministro de muestras; se
cbsend el formata e insumos hemamientas y maquinarias, cddigo
FCOM-O1 V01, fecha: 01-07-23, referencia fecha de elaboracion de
calificacion y medician, contacto. carga, erlterios da calficacion: refisre si
cumph 6 no y valores a designar. por sjemplo: eonstiucién de la
185 a) los productos y servicios de proveedores extenos estan destinados 3 incorporarse dentrol 1 empresa, documentos legales, si ofrece garantia de productos, tipo de
- e Ios propios productos y ssricins de la organizacian; cumplimisnts da sntraga ds padides ¢ productos, disponibilidad ds |s

solicitud do praductos, evaluacion de cxperiensia comprobable y se
evallia | tarifa sjustada & presupussto; se obliens calficacién; criterias:
< o= 60 puntos: na apto; entre 60 y B9.8 puntos: provaedor en desaralo
¥ presonta plan do mejoramionto Gon 65 puntos o calficados; onlra 83
v 100, provestor confiable; s reqistrs ol cancepta de 3probads y A
aprobado y quisn realizs Is svaluation. para el provesdor ds insurnes.
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b los, productes y servicias son i a los clientes par

externes en nambre de la arganizacion:?

Se observd en el procedimients de compras que se referencia qua I
ratcancia dal proyecto esta cormplota on <l drea d almacenamiento y
s referancia control de interventoria y universidad; se verifica donde
interviene las partes interesadas

Mo 58 observa claraments definida e o procedimiento las actvidades
relacionadas con los productos y servicios proporeionados directamonte
a los cliente por provesdares exteinos.

) un praceso, & una parte de un process, es prapercionada par un proveedor extemo coml
resuitacia de una decisian de la organizacien?

S evidenci qua a fisne sl formato FCOM-01 qus relacions los
requisitos da los cincumentos de los provsedores.

Se evidencié que se referencia en el documento de compras, el numeral
4.2 1a resolucion de ICA 00032 de 2021; s splica respecto s los
pracesos contioles te la decumentacion lagal del proveador: se
referoncia cotizasionos para los productos rqueridos,

188

La organizacion datermina y aplica criterios para la evaluacion. la seleccion, =l seguimisntol
el desempsio y Ia resvaluncian de los proveadares extemos, basandose an su capacidad
para proparcionar procesos o praductos y senicios de acuerde con les requisitos?

S0 evidenciaron los requisitos para la avaluacion da los proveadarss do
servicios, en evaluacién y seleccion de labarstorios, cédigo: FCOM-01
02, fecha: 010723, que cortampla 65 requisitas te cumplimients da
acroditacitn di OMAC 17025. si no ostd acroditado o s¢ contrata
aupariencia, instslacionss y quipas y persansl competents pars 2l
andlisis de pruskes, andlisis, ensayas, cslibracianes o verfiassiones; se
califica, se abtiana calificacion: critarlos: < o = 80 puntos: no agle; antre
60 y 89,9 puntos; proveedor en desarrollo y presenta plan de-
rejoramiento con los puntos no calificados; entre 80 y 100, proveador
confiable: 5e ragistrs sl cancapto de aprobads ¥ no aprabada y quisn
realiza la cvaluacidn, pars ol provecdor de senitios
S evidenciaron los requisitos pera Ia evaliaciin de los provesdares de
servicios, en aualuacion y ssleccion de laboratorios. codiga: FCOM-01
02, fecha: 01-07-23, que cortempla les requisitos de cumplimisnto de
acreditaciin de ONAC 17025, si no estd acreditada no se contrata;
esperisncia, instalacionss y squipos y personal compatenta para sl
anslisis de pruckas, andlisis, ansayos, calibracionos o vorificacions: so
califica se obtiene calificacion: eriterios: < o = 60 purtos: no apta; entre
60 y 80.9 puntos: provesdor o desarrolls y prosenta plan de.
rejoramiento con los puntos no calificados; entre 80 y 100, proveedor
confiable: 5o registid al concopto do aprobado y no aprobada y uien
vealiza I evaluasion, pars ol provesdar de senddios
Mo se obsarve qua s tanga come Informacion documentada las
actividades a realizar en relacion con la seleccion. svaluacion del
o idn de los A

evaluacién y

La organizacién conserva la informacién dacumentada de estas actividades y de cualquior]
accion necesaria resultante de las evaluaciones?

Mo se hs realizado registra de evaluacion da los provesdores sytemos.
actuaimente: no 5o observé | medician del desempario e los
proveedores actualmente con base en el criterio para entregar o avaluar
o5 productas & sericies,

Tipo y alcance del control

150

Lo organizacién se asegws que los procescs, productos y servidos suministrados|
externamente no afectan de manera adversa @ la capacidad de la organizacian de entregar]
productos y sericios. conformes do manara coherente a sus clientas?

25 observd qus se registran los reguisitos < los requerimientos para la
otencith de Productos y servitios de acuerdo con (05 prayectos 105
presupuestos analizades y aprobades desde la direecién de supply chain,
estos, son registrados &n &l formato FCOM-01 que relaciona fos
roquisitos de los cacumontos s Ios provesdares y en el glie 56 ha
cieserminado enfregar productos canferme con el reauisito de las
Lniversidades.

La organizacion:

ai se asegura que los proceses suminisiradas xiemaments permanceen dentra del control
de su sistema de gestion de la calidad?

Se evidencic que & pesar de que se realiza verifisacidn sobre las drdenes
cia compra y <8 snvian las solicludes a provesdoras para I adquisicién
e productos  servicies de acusrdo con los prayectos, no s evidenio
referencia clara on las activiciades de control asaciadas con el SGC, por
sjarplo, provasdores definidos y calificados para s obtancien da

e ductos.

b3 define los cantroles que pretends aplicar a un prevasdor ateme y los que pretends aplicar]
a las 5alid0s esultantes?

S referancia en el pracedimiento da compras que sa verifica el recibo de
a5 produetos en destinadas para ol

il control de recibo del responsable logistico, asf mismo, sobre [
verificacién de estos se tiene un contrel de verificacion del analista de
supply chain

) tiana on considaraciin.

13 ¢l Impacto potencial de ks procesos, prodlictss y saricios suministrados catsmnaments en
ls copacidad de la organiz: cumplir requlamente los requisitos del cliente y los|
legzles  reglamentarios aplicables?

Mo se evidencié Ia referencia asociada con el prosedimiento de compra,
o 105 164LiSILos 1ogalos ¥ 103 oglamentarios S0bro 108 productas o
sericios suministrados cxternamente. S obser:d que 3¢ relaciona
requisita de ICA en s adquisician de productos para e agre.

194

2} la sficacia de los controles aplicados por ol provesder extems

Se obserus en el control de recibo y aimacenamiento se contempla
cansiderar [a verlficacién de unidades do productns y el estado an el qua
llagan: no se nbserss un cilterlo da verificacton frente 2 ficha 16
aspecificacion de calidad del procuets; 3&i mismo, no se observs &
(santrol frents a raguisitos de madinién del products. por sjsmplo pess
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) determina |a verificacion, u olres actividades, necesarias para ssegurarse de que log
procesos, productos  servicios suministrados externamente cumplen los requisitos?

Entrega de proyects a ceordinadora financiera designada para ol conlrato)
el Boyacd 2 pero no se obserud registra de entraga que finalizd ol
30102023

Informacién para los proveadares externos

La organizacion 55 asepura o la adocuacion da |05 regUisitos antes de su comunicaisn al
proveedar extemo

Sc observd que se requicrs al provoodor decumncntos legales.,
ucrartacion €A 1 o rcuire; mansio o ris de emergncis
thaja do seguridad). acreditacion nacianal IDEAM (aborato
cacumentos legales (Rut, cimara de comercio, olras}, apaciasdos de
vents o da servicios, visits fisica a provasdor. Sagriat, histsnic da
indicadores da curnplimiento

La comunica & los extern uisitos pars;

HiA

a} los proceses, productos y servicios  proporcionar?

Se refiere el respensable de calidad, que cada analista cuenta con la lista

cia provesdorss, sn madic digital s tisns el snfoqus de los provesdorss

en sus requisitcs. sin embargo raferencia qus Bst en | diraccion da

cada anaiia, ae iabora olen de compey e solcha anice.

Actusimants no s tiens dentficado & s provesdors

S dando ofrunci. por fmpo: os productos Yo serdion a
e

ponsable de calida

b} la aprobasién de:

) productos. y servicios?

S cvidencis que 2 documento de compras referancia e I elaboracion
2 erden de compra con una fecha de solicitud, se realiza por correa al
ncid |a actividad regisirads @ come
ermacién docimentas sabre bl roquimiets ol p1oduets a sercicio

2} métodos, procssos ¥ equipa?

Se observd que se cuenta con una orden de compra, (farmato no incluido)
formalments en el SGC), <l cual contempla; fecha, nimers, datos dal
prevvecdor, datos de donde s requicre la entrega, nombre del proyecto al
e pentonces {por centio do coste). contaets de rocibs autorizads.
condicisn de erio, detalle de Bisnes. o ssrvicios 3 adeuirir (c5dige.
ciascripeien dol producto, cantidad. precio unitarlo, % descuantn,
cescusnto en valar, % A, impuest, lotal en pesos); cbsenvaciones,
resumen ecenémico de ta compra, condicion de entraga, cias habiles
posterior al pago, forma de paga: nota aciaratoria: ol provasdor danara
informar of dfa que onia los produstos, niimero do gufa

ctransportadara), horarias g recepcion de I mercancia con ia dirzasian
cia enlraga y quien autoriza la ramisicn de la ordan de compra

3) la liberacion de productos y servicios?

Se abservd qua se cuenta con una erden d compra, referencia:
observacionss, condicion de ankrega., dias habilss posterior al page,
forma de pago; nota aclaratoria: el proveedor dabard nformat la dia que
envis los preductos, numera de guia (ranspartadora), horarios de

cepcion da la mercancia con | direccion de entrega ¥ quisn autoriza la
romision do I orden de compra

) la comptancia, incluyendo cualui i6n da las parsnnas?

Se refiere el de lidad que las persanas
1223 de la Universidad (clisnte), an donds e realizan Ios contratas. Por
ciormplo. s contrata camioneta para ransponar personal en eniroga de-
. taslado o arsonal. o s obser un contol on b eompotancia
el persanal contratado para el pros

Mo 5o obsorvt an o sistoma do qe..[\én do calidad las ordanos do
compra asociadas 2 senvicies, por ejemplo, ranportes que cumpla &l
plan de sequridad vial evaluade al provesdor)

w02

4} las interaccicnes del provaedor extema can I aIganizacian?

Expresa el responsable de calidad que s interaccion del provesdar con la
Organizacion s genara desds 1o formalidad da la ordan da compra o 8l
mancjo de la contratacion para la prestacion dol servicio, omo ol Gaso
ci s servicios de laboratorics, en los que se fundamenta en criterios de-
rétodos verfiicados por Onac, personas competentss, equipos
calibrades para la antroga de roesultados bajo critorios que gonaran
conceptos confiaties.

208

1<l control ¥ ol seguimiento dol desompofio ol proveodor extorno a aplicar per la|
arganizasisn?

Se evidencio que s cuenta con dos formatas, uno para maguinaria y
aquipos ¥ atro que refarencia el semicio y suministra de muestrss; s
(cbsarvé el formato da insumos herramiantas y manuinarias. refersncia
fecha de shabaracién de calificacion y medicién, cantacto, carge. ererics
e calificacien: refiere si cumple o ne y valarss a designar: por ejemplo;
s o

tos legales, si
roductos. tpo do cumplimionto 4 ehtroga 6o pedidos o progductos,
cisponibilidad de la solicitud de productos, evaluacién de experiancia
csmprobeble y = evalie @ |2 tarifa ajustads @ presupussto; se abtisns
calificacion; ciiterios: <o = B0 puntos: na apto; entra B0 y 85.9 puntos
proveedar on desarrolla y presenta plan de mejoramiento con ks puntas
na califieados; entre 90y 100, praveedar confiable; se registra &l
concapto cle apiobado y no aprobado y quien realiza la evaluacién, para
o provesdor dc insumos

204

125 actividades de verificacin o validacion qua la organizacién, o su clisnta, pratandsn
llevar a eabe en las instalaciones del proveader externo?

Se evidenciaron o requisitos para la evaluacion de los provesdnios de
servcios, on cualuacén y seleceitn de laboratorios. cadige: FGOM-01
W02, fecha: 01-07-23, que conternpla les requisites de cumplimiento de
acreditacion da OHAG 17025. si no ssta acreditadn no ss contrata;
experiencia, instalaciones y equipos y personal competante para el
anlisis de pruekas, andlisis, ensayos, ealibracioncs o verificaciones; se
Califica e obtisns calficacian: crilerios: < o = 60 puntas: no aplo; enire
600y 89.9 puntos: provesdor on dosarrolle y prosonta plan do
rejoramisnto con los puntas. no calificadas; entre S0 y 100, provesdar
confiabia: 58 ragistra al concaptn de aprokada ¥ no aprabado y quian
realiza la avaluacion. para el pioveedor da sar

o5,

85

Producsian y prestacion del servicio

16%

251

Control dle I produccién y de |a prestacién del serv

L= organizacion implsmenta |3 produccion y prestscion dal sendicio bajo
controladas?

S obserus en el procadimienta d simacsnamisnto, insumos ¥
maquinaria, c3digo: PCOMES, V01
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Las condiciones contreladas inefuyeh, cuande s aplicablc:

5} Ia disponibilidad de informacian documentada qua defina:

1} las carasteristicas de los productas a predusir, 1o Servisios & prastar, o las actividades a
desemperiar?

56 rafiera a qus s debe contar con areas confarmes con |a iluminasién
wentilacion, dreas de recepcién. almacenamienta v despachos, debe
tegerse contra acseso e luz del sol directs & ls mersansia. o s&
cbservé definido en relacién con los procesos los productos completos
e s manefan, 03 servicios a prostas en felacion oon las actividades
equn las etapas para su impleme ntacisn segin el requisit

2; los resutados a alcanzar?

56 observd en ol procedimicnto do almacenamicnlo. insutmos y
maguinaria, edigo: PGOMDS, Vi, So ovidencid que so tiens
establecido que el personal de supply chain {logistica y compras) para el
ingresa y salida de mercancia, sin embargo. no 58 svitencid qus
resultade se espera slcanzar, a pesar de tener manejo con enfague en
preyectos.

b3 fa disponibilidad ¥ ol uso de los recursos da seguimiento y medicién adecuados?

Mo se evidencié que se contemple los recursos de seguimients
medicion actualmento en fa eparacién. por siemple en logistica y
cor

) 1a implementacién de sctividades de seguimiants y medision en |85 stapas aprapiadas pars
varlficar que se cumplen los ciltsrios para el control de los procesos o has salidas, y log
criterios de aceptacion para os productos ¥ servicios

Aungue se cuenta. con documente quo referencia of process de compras
v logistica, no s= obsers una verificasion de seguimiento y medican en
cada stapa desciita en el procedimisnte, actualmante se encusntra en
clocumentacion cada praceso y s6 obserd Unicaments <l proceso de
compras y legisitea como docume ntacién asociada son los procesas

10

o) el usa de I infrestructura y ol ambiente sdecuados para 3 aperasian de los prasesos?

Sc obserd on o procedimionto 6 almaconamionle. insumas y
rmaquinaria, cadigo: PCOMO3, VD1, refiers que se dabe contar con Sress
contormes con Ia luminacisn, vantiacion. afoas da recapoion.
almacenamiento y despachos, debe prategerse cantra acceso de luz del
50l directs 3 fa mercancia; referancia l estada da orden e higiens con
responsablidad el ausiliar de bodsga. s evidencia que sa referancia al
o de gatos hidraulico ¥ montacargas.

Se evidencis qua s tiene establasida que af persanal de SUPPIY chain
tlogistica y compras] para al ingreso y salida de mercancia.

Se vaiifican en productos agroinsumas, su verificacién de las fechas de
vencimiento, euando haya fechas cortas se comunica al analista Supply
chain

&) I designaciin de personas competentes, incluyendo cuslquier calficecian requerida

A posar do que 52 observd on of procedimionto de almacenamionto,
insutnos v maduinaria, codigo: PGOMIZ, V01, o 5 obserd la
avaluscisn de competensias, designacion de persanas con el
cumplimiento de evaluacion de desempefio y su cumplimiente frente 2
criterios relacionades con las actividades evaluadas de personal

m

fila validacion y revalidacion peribdica de ls capacidad para alcanzar los resuitadas|
planificados da los procesos de produccion y de prestacian el servicia, donds el slamento da
salida resultante no pueda verificarse mediante actividades de =eguimients o medicién|
posteriores?

Se obsers en e procedimienta de slmacenamiento. insumos
maquinaria, cadigo: PGOMGS, V1. refiero quo so dobe contar con droas
conformes con Ia luminacien, ventiiacion, dreas de recapcion,
alrvacaramients y despachos, debe protegerse contia ac5ss0 ds luz dsl
ol directo a la morcancia; referoncia el estadn do orden o higicns can
responsabilidac del awliar de bodega. Se evidencit que se referencia ol
50 d2 gatos hiaraUlico ¥ montacargss.
Sq ovidancié quo so liono ustablosido quo o parsonal do supaly chain
clagistica y cornpras) pars el ingreso y salida de mercancia
S0 verifican en productos agroinsumos, su verificacien de las fachas de
vencimiente, cuando haya fechas certas se comunica al analista Supply
chain

Aunaue se abservd que se cuents con decuments asociado @ un
procesa, o ¢ evidencié la valldacion o revalkdacion acorde con las
salidas resultantes o mediante accianes postariores

1} la Implomentacion do actionts para prevehlrlos orroress humanos?

Ho se observt e reciisite asoeiade a la prestacian del servicio |
Preduccion, en almacenamiento que & las s& contemplan para la

prevencion de los errores humanas; por cjomplo. h rolacién con ka ida
it de los agreinsumos para detsiminar si os corta 0 ne ka vida (tl y su
aval para almacenar, despachar o recibir

pitl

h; la implementacion de actividadss de lberacian, entraga y pasteriorss a la entraga’?

Mo se observaran sctivissdes da liberacion, entregs y pasteriores 3 s
entraga definidos en dosumento: no 5e obsarvaren registros

\dentiticacion y trazabilidad

218

La organizacion utilizar los medios adecusdos para identificar las salidas cuando seal
nocosario para asogurar fa canformidad de las productos y servisios’

N e tiens actualments referenciada Ia trazabilidad actuslmants &n a
Organizasion.

Ls organizacion icentfica el estad de lss sslicas con respecto 3 los requisitos cle
i6n a tiavés ds |a produssitn y prestacian del servicio?

1o 56 tiene actuslmente referanciads Ia trazabilidad actusimenta 2n 3
Organizacion.

217

Cuando Ia trazabilidad o5 un requisite. Ia organizacién rontrola la identificacion nica de fas|
salidas, y conserva I informacian dacumentads necessria para permitir 13 trazsbilidad?

Ho se tieno actualmente reforenciada la trazabilidad actualments on k
Organizacion.

Propiedad perteneciente a o3 clientes o proveedores externas
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L= erganizacion cuida la propiedad perteneciente a los clienfes o proveedores externos] 1
imientras esté bajo el control de b organizacién o esté siendo utlizado per la misma

5 obsarvs la informacion documantada asociada con la propiedad

alos centes, encl
EDID\'\swnsm\Enln «de insumas y maquinana, codign: PCOMDE, WO1,
vigente a partir de 01-07-2023. pat ejemplo, Se observd eue no se salicita
certificados de calidad de los productos recibidos y elmacenados,

Mo evidenciado, no se contempla actualmente propiedad del cliente

La organizacion identfica. werlNca, protego y salvaguiarda la propicdad do los elicntes o de
los. proveederss externos suministrada pars su wilizacién o incorporacin dentra de log
productos ¥ servicios?

Mo evidenciade, na sz contempla actualmente propiedsd del cliente.

20

Cuanda la propicdad de un clientc o de un proveedar ccmo st pierda, deteriors @ de algdn
otro mode se considere inadecusda pare su use. |a erganizacidn informa de ecto al cliente of
provescior extamo y conserva la informacion doeumentads sebie lo que ha ocuriide?

Ha evidenciae, no s2 contempla actualments propieded del cliente.

Preservacian 1

La organizacion preserva las salidas duranta la produccion y prestacien del sarvicio, en faf |
mecida necesatia para assgurarss de la conformidad con los requisitas?

Mo e abeervd enfoqus de la trazabilidad de las medicionss aseciada con
12 preservacion, por sismple an ls logistica s humedad y tsmperaturas

[Actividades posteriores a la entrega 3

21

Ls organizacién cumple los recuisitos para las actividades posterioras a la entrega ssociadas
can les productos y senviciesT

Mo se observd un decumento ascciado donde se censider
o las actividades posteriores a la entrega; & pesar de consides
enirega do prayectos conforme ean o ebjeto de los contrate

s garantias
arlz

A1 determinar el alcance de Ias actividades posteriores a la entrega que se requieren, Ia
organizacién considera:

) los requisitas legales y raglamentarios:

abserué en el cierre del conlrato s¢ consideran reuniones tecnicas, s
callfica o manejo y enfoque de antrega para la generacisn de pagos de
proysctos sobio o contrate

Se observs que se cusnta con matriz de requistos legales, codiga: anexo
12, versin: DI, vigents a partir da 01/0712023, all 58 infcuys |
aplicabilidad. por cjemplo, resalucion 090632 de 2021 ICA. Reselucidn
1508 ds 2017 rainistaris de amblents  de5aTllo Sostenible; decretn
16005 de 2022 manejs y transparts de mercancias peligrosas, resoluzion
773 do 2021 ministorio de trabajo; SICE TAC coslos oficiento par ol
sector de transporte. No se obsarvaran otras normativss aplicables 3 los
sectoras referidos an al aksance, por ejemplo, ransportes de parsenas ¥
preductos: alimentos, mansie de productes quimicos [isposiciani.

24

b las pol

sus productos y soricios

Se evidenci ef proyecte Boyacd 3, &n e que se cheerd entrega de
actividedes a usuarios, se generd video; 3¢ obsenvd e andlisis de riesga
il proyecto y sa considaran par sjemplo afectacion por heladas; sin
lembargo en relacién con & entiegable se observaren eultivos de platane.
con probable afectaciones por otras condicionss climaticas, na
contempiadas an sl fiesgo, sjsmplo: ientos, calor. atc.

Al mismo. no se- abscrvann las acthidados postoriaros @ la ontroga
ars 13 raduccion d los niesgos prabsbies que stectan 1a congicion tl
hiotc del contrato, qua aunque o haya gensrado y antregado, deban
considerarse con el enfogue del beneficiario

) Ia naturalaza, sl uso y Ia vida prevista da sus praductos y sarvicios; 1

Mo se abservd coma infarmacién decumentada la relacién o referencia
cle las actividadss poste antrega frents al mansjo y uso
pusterir dol bion o sorvicic entregada per ojomple. garantias.

d: los requisites del cliente; 1

S& observd que en los requisitos del clients, desde el contrato se
ralacionan s roduisitos asociados, i ombarge no s evdenciy a
consideracidn de los requisites del cliente frente a las sctiidades
posteriores a ls entraga.

27

5 retroalimantacién del clients;

S obsers que se tisnen videos sobre el cierre de los proyectos. por
eiemple en Boyacd, asaciado al prayecto trabajade de policuttives.
Bayacs Agra, oon 24 familiss bansficios &n 4 municipios, con el spoya
tacnico a benaficiaris, majors da seguridad alimentaria y mejoramisto
econtiics; s ke 1 etralmentacin e pirsonss que fron
eneficiadss, pars culivo da cabolla cabezona, srvsja y h

retertnci rocii semilas, asstonch thenica, oy do 1ng pmk:smnalc&
on ol dosarmollo dol campo; se obsersé benficiario 4o San Pablo do
Borbur con eultivo de piatans, cacao, friol, 50 obsors referoncia de
técnico de campo.

Mo se observd la retroalimentacion del clienta referida frente a la entraga
ciel vidao de cierre ds entregables sobre ol pioyecto Boyac

Se observd que se tiene un formate de encusta para I retrealimentacin
clel clients que especifica: calificacion de la comunicacien del proyecto;
evnsidoracion de eapacitaciones: enfoque de los temas de interds;
calificacion de la calidad de los productos; implernentacién del tiempos
astablecidas; el documents aun no se hs registrada considerando sl
nfoque para el que o red.

Control de los cambios B

La arganizacién revisa y contrala los cambios para |a produccion o la prestacion del servicio,
ara asegurarse de la conforinidad continua can los requisitos especificados?

Ha se obeervaren requisites asaciados con registros de contral de
carmbios 4 pesar de tener actualinente un formato presstablecido.

229

L argsnizacion conserva irformacion documentads oue describs los resultados de s
tavision de los cambios. las personas qus autorizan el cambio y de cuakquier acién
necosaria que surja de la revision?

Mo se obsarvaran raquisitos fos con registios de control de
b 5 pesar e Ser ScnImImerts Un ormere preceiablecido

a5

Liberacién de los productos y servicios 0
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s svidencio al procsdimiento de distribucion y entrega de insumos,
- La organizacicn implementa fas dispesiciancs planificadas, en las otopas adscusdas, paral maginaria y material vegetal W01, codigo: PCOMIS; 01-07-23; se tiene
verificar que s cumplen los requisitos de los pioductos y semvicios? el raquisita an documentos diferentes, que a pesar de establecelo, fslt5
compiementar el requisito para I iberacion de éstos
L foaracin e o roducts e clents o 5 levan » cabo st v s 50 obaenv o1l pata PEONOZ aprouorarirts do sy
FEl plotach las planificadas. a mones quo soa aprebado do o | seserancia qe & p F AR
13 manora por una autoridad porinente y. curando soa aplicable. por ol cionte? parte do a supsrvision o interventaria de oniats, o <o obsers 12
o g reforcncia de I liberacitn on la salida de producto.
La organizacién conserva la informacién derumantada sobrs 14 liberacién de les preductos y 9e refiers qua a evidencia da |3 liberacion queda an correos slactron cos.
m 2 oroani en acta de verifcacian, se entrega a a universidad y se enirega el vista
buenc por parte de la universidad
La informacion documentada incluye: NiAa
Expresa sl responsable de calidad, que 3e tisne rapertes de interventoria
o tevision, propio de los tarcaros quisnss verifican eumplimientos  gus
) a) evidencia de la conformidad zon los erierias de aceptacisn? los productas esten libres en bodega, con este aval se libera para
eniregar a baneficiarios.
En rolacign con la actividad controlada documontada,
Se observd que el procedimiento contempla come responsables a;
- Cosrdinador tacnico y tacnico locsl; snalsts o supply chain, grents
o v — o proyec
- Universidad
- Supervisores s Interventores.
a7 Control de |as salidas no conformes o o 2%
a3 La organizacién se asegura que las salidas qua no sean conformes con sus requistos saf 5 o
- dentiican y s controlan para prevenir su usa o enirega na intencional?
Se refiere que lus controles se dan en revisiones por direccion
identificandolos con los indicadores.
No 55 cushta con inforrmackén documantada para Ia toma de accianes
adecuadas con enfeque en |a naturaleza de las no conformidades; se
. rganizacion toma las acciones adecuadss basindoss an la naturaleza de la no chservs an cuanio a enirega o ss fisns identificadss lz3 naturslezas da
” conformidad y on su efecto sobre Ia eonformidad de las preductes ¥ sorvicios 25 no conformidades, por ejemplo, aseciada al fiosgo {matwial do
apelerfa do onircga (libros - cartilas; ue on of iansporie se afocte
FCALI-02, V01, facha: D1-07-2023; an o documento de mansio de
acsiones cortastivas: tom G) cuslauler factor qus genero flesgo y no osts
controlado en algin plan establecido durante el anslisis. d contexdo,
- Esto se aplica lambisn a los produstos. y sersicias no conformes. deloctados después do la No o avidencid documentadas las acciones a realizar cuando of
antroga 60 los Productos. dUFANIO o dosDUds de I provision do los sorvicios? roducto | sorvicia no confomme ot seedda dospuss de 13 ontrog.
La crganizacién trata ias salldas no conformos do las siguientos manaras o combinacion dof s
las mismas.
55 ovidoncié quo ss tiens establecida on of PGALI-02, Vo1, fecha: 01-07-
237 a} correccidn? 2023; en el documento de manejo de accienes comectivas; referencia la
cortaccionsl cortempist
Mo se observé un decumento que referencia puntuzimente el manejo de
las no conformidades, a pesar de referencia que el procedimiento de
actiones corteetizas Io incluye, no se obsensd allf ol equisita de separar,
PEry by separacion, contencion, devolucien o suspansion de |a provision da productas y sericios? | 1 aanterner, devalver o suspendar s provisian de producta s y serviclas.
55 obaarus o of document aimacsnamiento da insuma y maquinaria
PCOMO3, se referencia mercancia en cuarentena, reporte a analistas, se-
reaiiza seguirnients y solucisn con provesdor
o o informar al clonte? . No 5 evidencid eus s6 realics infarine al clisnts on relacion con ol
producto no conformo
o 45 btoner autcrzncién para su acoptackin bajo conceskin? . :;::3:5;:'&'2&“3 de obtencién de autorizacion para aceptacin
Se evidencié gue &l ne conforme se retiens y devuelve a proveedor; no s2|
241 Se verlfica la i los roquisi o las salidas o confon cortigen? 1 absars que sé longa feforenclado an sl cass &us Una sallda no
conforme se cartja, sea verificada d nueve.
La erganizacin retiene infermacion decumentada de las acciones fomadas sobre el procesol
4 solidss o confermes, productos. y seniEios incliyendo cualguer concesion obienida ] 5S¢ obserus deterinads 1a responsabiigad en supply enain; o 5 tisne
241 . ! . o - -
sobre la persona o autoridad que toma las decisiones relacionadas hacer frente con la nol documentado |a responsabilidad sobre las acciones tomadas.
conformidad?
872 L erganizacian manticne Informacién documentada que deseriba: 1] e
e obserd el formato FCALOZ, 3o referencia el reporte de o
- ,
3 ai la no conformidact conformidad. contempla: raporta da la na conforridad
; plicacion de acién cotrectiva. fuents por sjempla, auditoria, quejas de
2
B b} las aociones tamadas oroficiafia, otra; matadoiagia § porgués
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Mg se abearvo identificado en o procedimisnts de accienss correctivas,

s ©) las conceslanes abtenides? ! I referencia de kas concesiones obtenias frente 2 [as ne confommidades
. procesa al e y ol
n del ble del lucrads donds oy
25 4 la identificacion de la awtaridad qua decids la acciGn con respect a la no corformidad 1 208 el respnnealle el ared InveluciSds onle =8 enco
vidncia 7 2 dende partensce a no conformidad; recponsable da
sjacutar al aceion.
o Evaluacién de desempeno 105
51 Seguimiento, medi y Evaluacién wlo[ e a] s
311 Generaliciades HEEEE
La organizacion determina: Wik
. . e obserus que se tiznen ssosiados los objativos d Is calidad, para la
247 3 Gué necesita seauimiento y medicion? 1 o coomnion nieadoree it gocton
sas by los métodos de saguimiente, modicion. andlisis y evaluacion necasarlos para asegurar ' Ho so han establocid los métedes de andlisis para los dierantas
resultacias walidos? procesos
s ) cund se e ovar a a5 o seuimionts y 1 7 : o 30 chservt dflndn cuando 2 oo 2 cabo s sgulmentos ¥
250 ) cusndo se deben analizar y evaluar los resultades del seguimiento y la medicin? 1 Mo se observd definido cudndo se deben anslizar seguimientos y las
rsdiciones.
1 L organizacion evaliia el desernpeio y fa eficacia el Sistema de gestion de la calidad? 1 Ho e evidencid s evaluacion del desempeiio y eficacia de
Ho se evidenciaron resultados da indicadores de gestién, s cusnta
e La organizacion conserva ls informacion documentacs spropiada como evidencia de los| | e e T
iesultacios?
Para los demds proceses ain no s han creada lus indicadores.
512 satisfaccion del cliente e o [e|
o L organizacion reslis el sequimiento de las percepoiones de los dientes, del graro en que| | Ho se observd que se fenga un indicador, fuentes etrevistas realizadas
v cumplan sus necesidadss y erpectativas 2 los benaficiarios: astualmants o ce ha medido el indicador
s La organizssicn determina los métodos para obznar, realizat el seguimienta  revisar ssta . o tenen roguntas enfocadas an ol desartll del preyecto,
informacisn?
9.3 Analiais y Evaluacion s [e [ ]e]z
S obserud due setisne matiiz de indicadores de los procesos, donds se
" ' s 105 datos ¢ 1a it - . ) refesencian indicaderes y datos estadistioos inicialmente planifcades e
s organizacion ansliza y svalia los datos y la informacion apropiada originata por sl y e e

" 5
oguimionto y I modicion No 38 ohsarvs pata ottos pracezos Indicadores identiicados para su

controly dosein pofio

Los resultados dol andlisis sc utilizan para evaluar: Hin

S¢ observs frerte al indicadar tiempos o entraga % de pedidos
255 a) la conformidad de los productos y servicios? 1 entregados en los tiempos estimados, meta superadas al 56:5%
frocuencia do medicién bimestral y conselidade anual.

5S¢ observé framte al indicador % de satisfaccién delos beneficiarios,
257 b; ¢l grado de satisfaceion del cliente? 1 meta superior al 85%, frecuencia de medicion bimestral y consolidade
anual

258 ) el desempefo y la eficacia del sistema de gestion de la calidad? 1 Ho se obsers6 come indicadar < desempeiia del SGC.

Mo se observt come medicion si la planificado s
famma cficaz

ha implementado de

) si lo planificade se ha implementade de farma eficaz? 1

5 absarve matiiz de rissgos, cadign: anaxe 11. O, 01-07-2023. Mo sa
%0 ) la cficacia de |35 aciones tomadas para abordar Ios riesgos y oportunidaes? 1 bsars como indicador fas acciones tomadas pars abordar o5 ricsgos y
cpertunidadss

Mo se observd sarms indics dor =l desampafia de los praveedores

%L 13 &l desampaiio de los provesdores axternes? 1
extemes.

Ho sc observt zome indicadar 2 2 medicion de las necesidados do
rejors =n =l sistema de gestion de Is calidad

L= organizacion llevar 2 caba audita 2mas 3 INtENvaI0s PIENINCAdos para prapardionar
i acerca da i ol sisterna de gestién da la calidad:

) Guimple: A
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/o a ue rofer arar s
263 1} los requisites prapios de I arganizacién pera su sistema de gestian da ka calidad? 1 Mo hay documento de auditorfag, aungue referencia. contratar auditoria
(nternas caca 3 mese
204 2} los requisitos 1S 50017 1 Ho sc observt enfague de 156 9001 como erterio
265 b} esta implementade y mantenico eficazments? 1 No se ha ejecutade aun auditorias intarnas.
925 L organizacien ha & a o
:) planificado, establecide, implementado y mantenido un pregrama de auditoris gue incluyan|
ncia, los métodos, las esponsabilidades, los tequistos de planficacion y fa
25 aasoracién g informes 4que debon tenor o consideracién a Impottancha da lo procesos| 1 Ho se ha cfocutads adn audtorfas ntorn
ucrados, los cambios que sfecten @ la organizacion y los. resultsdos de las auditorias
previas?
27 b} definico los criterios de la auditsria y el alcance para cada auditoria? 1 Ho se ha sjscutade ain auditorias intarnas.
1 seloccionado los auditoros y lovado @ cabs audtarias para aseguraras do fa abjetivdad y| | o 20 1a eenutade i sutoroe termee
s imparcialidac del proceso de audtoria?
3 d; ascgurade. que los. resultacys de las auelterfas se informan a la direocién pertinents? 1 Ho se ha cjecutade atn auditorlas intormas.
realizacto 135 cor i r
0 &) reslizacts |a3 contecciones ¥ tomada las aceienes cortectivas adecuadas sin demoral | o s0 ha efocutade ain auditorias e
injustificada
o f cunsoriado informacion docuimantada somo cidenca de a implementacién d programal o 55 1 socutad: atm austorss ntormas
s aucitaris y 105 resuttados de s suditoris?
a5 Revisién por la direccién 1 o [
031 Generaliciades o o o
50 evidencié que sa lione dosumanto para Ia revisian por diracsion y so
V3 @ generar reuniones peniddicas, donde participan personas
respansables de los. proceses, se sbserv documentado que sa registra
La aha dicccién revisa el sistema de la oiganizacisn o imenalos plnificades, paral b ’fﬂ::i!”;l‘{ji”::"‘:“:H'“;T:‘:ﬂ‘z;: e aniradas anexa
m :s:?u;:r‘zs:;:ns:n::ln"r:.enlgad. adecuacian, eficacia v alineacion con la direccién estiatégice def bserv cada roquish do la nonma SO 9001:2015 come elementas de
o entrads; actuslments ne s ha realizado revision por la direccion. Se
bseryd acta e revisién por diteceién, cadige: anexs 15, V01, vigents
cusdo: 0160712023, frecusneia sstablocida para realizar la revisién por ko
direccion cada mes.
032 Entradss de 1a revision por la dires 1 o o
La revisibn por I2 diroccién so planifica y se llova a cabe inluyendo consideraciones sobre Wik
7 4 of estade de las acciancs de rovisiones por la direccin anterioresT i Ho se ha refizado r por la ditsocidn a fa focha del GAP analysis
74 bj los cambios en Ins cuestiones externas e inlernas que sean pertinentes al sistema? 1 Ho se ha relizado revision por fa dircocién a la fecha dol GAP analysis
I informacibn sobre el descripef y fa eficacia dol sistema, indluidas ks tendencing i
ralativas.
75 1} satistaccion del cliente v la retioalimentacién de las partes interesadas pertinentes? 1 Mo se ha relizado revision por la direcc lafecha deol GAP analysis.
278 25 6l grado an que sa han logrado los objetives ds Ia calidad? 1 Mo 58 ha relizado ravision por la ditsosian a la facha del GAR analysis.
277 3) dessmperio de o procsscs ¥ conformidad de los productos y servicios? 1 Ho se ha relizado ravision por fa direosién a Ia facha del GAP analysis
s 43 no conformidadss y accionss comectivas? 1 No 52 ni relizsto ravision por la dirsccion s Ia fachs dsl GAP analysis
w 5) resultados de seguimiento y medicien? 1 No se ha relizado revision per la direccion a la fecha del GAP analysis.
2840 B} resultados de las auditorias? 1 Mo se ha relizado revisian per la direccian a la fecha del GAP analysis.
221 73 6l desarmpefio ds los provesdores axternos? 1 Mo 58 ha relizado ravision por la ditecsian a la facha del GAR analysis.
a2 ) Ia adsouacion de los recursos? 1 No 52 ha ralizsto revision por la ditecsion a Ia fechs dl GAP anslysis
- o o i 3l oo masas para sborer e esgos e cporumanses casel | Mo se s rlzado reviién por a itccion  a focha del GAP analyr.
7H | oportunidades de mejora? 1 Mo se ha relizado revision por la diteccion a |a fecha del GAP analysis.
033 Salidas de la revision por Ia direccion 4 ] o
Las: salidas do |2 rovision por la difcosi6n incluyan las docisionos y acciones rolacianadas Ho 5o ha relizado revision por la sifcocitn a la foche dol GAP analysis
285 4} las opertunidades. de mojora? 1 Ho sc ha relizado revision por la dircositn a Ia focha dol GAP analysis
285 by cusker necesicad do cambio on ol sistema de gestidn de [ calldad? 1 Ho se ha relizado revisién por la direecién = la fecha del GAP analysis
27 ¢ las necesidades o recurses? 1 He 58 ha relizado ravision por la ditectiéh & a facha del GAP analysis.
s L organizacion conserva infeimacion documentada como evidencia s los resullados e lasl | o 0 ha relizado revieian por 1a direccion @ a feoha dal GAR analyal.
reuisionss por Ia direcién?
0 Mejora
0.1 Generalidades 3 o o
50 Hs!srmlnan plar\a.. 6 majora con basa on indicadares que definen ol
sis mplo, de scciones correctivss y de mejora. Se enfaca en
L= crganizacién determina y selecciona 13 opamunidades de mejora e implementa cuasiquier] o ﬂumpllmlamn e los indicaclares ds los objetivas
27 raanizac ¥ 2 B ora ¢ Tl W Actialmente no se tiene medicién de los indicadares definidos en la
acitn necesaria para cumplir Ios requisitos del olisnts y aumentar la satisfacsien del slisnte? Alme
s heria e indicaderes
Ho se observaren registros de acsiones de mejora asociadas oon el
SGC. ol SGC usta en implementacion-
Estas incluyen: A
. s mejora de los productas y senicios para cumplir los. requisitos, asi come. tatar fasf | Ho se ha medicia porque na se o implementado actuslmente el
necesidades y expectativas futuras? cocumento,
s b omige. prvins rescs o atecs ndesandos? . o 5213 medic poraue o 52 implemartado scus e o
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90 o) mejora sl desampafio y la sficacia dal sistema ds gastion de la calidad? 1 Ho 5@ ha medida perque no se ha implamentada sotusImente el
documenta.
wr Mo conformicad y accion correctiva 2[10] o [e] o] zs
1021 i o 0 e a [:] [i]
aj Reacciona ante la no confomnidad v, cuando sea aplicable: [0
58 evidencis qua sa iana un procsdimisnto da mans]o ds accionss
coftectivas, cadige: PACLIDZ, 01 vlgsnla 01-07-2023 Se obseré que
- 1) Toma ascionss para contralatia y comogiia? q 2 fiene dacumentado el formato de reporte de no conformidad VI,
4 P ¥ g cédigo: FGALIDR, version: 01, vif amaﬂ partit e 01-07-23. Se obsarr
ol aionos dopardon dl andliss do § porguds. Docunarto on
mplementacia
Se observs que se tiana documentado ol formato da raports de o
. ) conformidad V1. cédige: FEALIG, wersién: 01, vigenta a parti do 01-67-
201 2} Haca framte 2 las consscusncias? 1
23, Se observd que las acciones dependen del analisis de 5 porgue.
Documento en implementacien
b Evalia la necesidad de acciones para eliminar [as causas de la ne conformidad, con el fin)
L
e que na Wgka 3 OCUT Rl GoUITS en otra parte, mediante:
Se observa qu se tisne documentada =l formato de reporte de no
_ contormitad ¥O1. cédigo: FGALIGR, wersion: 01, vigenta a parti da 01-G7-
3 1 La ravisian y ol analisis da Ia no conformidad? 1
} ¥ 23, Se observt que las acsiones dependen del analisis de 5 porgués.
Documento en implementacien
Se observé que se tiene dosurnantads el formate de reporte de no
2 2) La determinasion de las sausss de la no corformidsd? 1 confermidad Y1, cédige: FCALIDZ, version: 01, vigente a partir da 01-07-
23 S obsens que las acciones dependen del andlisis dc 5 pordués.
Documenta en implementacisn.
X Ho se oearss acualment s iston no conformidacks imfarse
. 3} La dsterminacian e si sxisten o conformMages similarss, o GUS potsncialments podrian] . e o uorte o et o torsto y 2 6 sta
neurrir
i 20 Poplenentacion. o hay regtras antarores
Se cbservd que las accienes dependen del andlisis de & porgue.
e <) Implementar cuslquier aceion necesaria? 1 Documento en implementscien. Las acciones se derivan de los analisis
realizaos sonrs la no conformidact
Se observé que Iss acciones dependen del anslisis de & porqués.
297 d} Revisar la eficacia de cualquier accidn correctiva tomada? 1 Documento en implementacién. La eficacia de las accienes se derivan de
05 andlisis realizados sobre la no conformidad
Se observs qu las accianes dependen dal analisis de 5 PoMUES.
205 15 es necesario, actualizar los riesges y wpertunidades determinados durante Ia| 1 cumenta en implementacién, las accienes se darlvan de los andlisis
pianificacion? realizads sobre Ia no conformidad, S¢ establacers UNa vaz s¢ analioen
las causas e implementacian da mejoras
S observs qua las accianes depandsn dal anlisis de 5 porquss.
S . . Docurmenta on implomontacién. les acelones s dufivan do los andlisis
E B
9 1; 51 s nccesario, hacer cambios 3l sistema de gestin de la calidad 1 e e o el
analicen las causas o Implemantacion Ga mejoras
No se observd la implantacion de acciones corectivas Se observe que
300 Las acciones cortectivas son adecuadas a los ofectos de las no conformidades eneontradas? 1 12 accioncs dependen del andiisls do 5 porgue. Decutments cn
implementacian. las scciones se derivan de los and realizados sobre
I o conformidad.
1022 La organizacian consarea informacién documcntada corno evidencia do HEEREE
w01 a3 La naturalera de las no conformidades y cualquier accidn posterior fomada® 1 Mo s obsarvaran registros da la naturaleza de laz na conformidsdes
identificadas y accionos postoriores lomadas.
302 b Los rosultados de cualquicr acién correctiva’ 1 Ho sc obscrvaren adn implmentadas acsioncs corms
0.3 Mejora Continua 2 o o a a 0%
01 La organizacién mejora continuamente |a idoneidad, adecuacion y eficacia del sistema de 1 El SGC esta en implementacién desde mayo de 2023, aun no se fienen
gostion da la calidad? ragistros do su konalad, adecuacion v oficacka
Ls organizacion considera los resultados del anslisis ¥ 1a svaliacion, y las salidas ds i) Aunqus s considera parts ds la mejors los indicadares d gestion, aun
304 revision por la direccion, para deloiminar si hay necesidades u oportuniciades que dobon| 1 o o s i ovsion pora irecsién guo datoming of ingamorto con
considerarse camo mejora cantinua? |25 necasidades dz aportunidaces consideradas para la mejora continua
PROMEDIO 35%] 37
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Anexo 4. Formato de validacién
Aspecto Descripcion Observaciones Recomendaciones Estado
Evaluado de los Expertos  para Ajuste después de la
Revision
Claridad de ¢ Las preguntas
Preguntas son claras y
comprensibles?
Relevanciade  ¢Los items
items reflejan
adecuadamente
los requisitos de
la norma ISO
9001:2015?
Adecuacién del ¢ El formato de
Escalado Likert respuesta

(;obertura de
Areas Clave

Validez
General

(escala Likert) es
adecuado para
medir las
percepciones?

¢ El instrumento
cubre todas las
areas relevantes:
contexto,
liderazgo, etc.?

¢ El instrumento
es valido para
medir la calidad?
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