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Resumen

El presente trabajo expone lo realizado en el proyecto de modelado, diagndstico,
evaluacion de los procesos estratégicos y de apoyo con los que cuenta el centro educativo
Politécnico Empresarial Colombiano (PEC) sede Popayan, el cual desea certificarse en la
Norma Técnica Colombiana ISO 9001 de 2015 la cual consiste en las directrices para la
aplicacién de un Sistema de Gestién de la Calidad con lo que el PEC aspira a ser el centro
de educacion técnico laboral mas reconocido del sur occidente colombiano en el 2025 con
certificaciones de buenas practicas empresariales y alta gestion de calidad.

Para realizar este proyecto se utilizaron las herramientas soportadas en el estandar
ISA95 de modelado de sistemas de produccién, integracion empresarial. Como lo son: El
método de modelado IDEFO por el cual se expresa la estructura de las actividades, la
jerarquia que estas poseen y la relacion que mantienen entre si. El modelado dinamico que
ofrece BPMN por el cual es posible graficar la dinamica que se desarrolla en la ejecucion de
procedimientos de manera secuencial y jerarquica, definiendo los responsables de estos.

El actual proyecto esta centrado en los procesos estratégicos y de apoyo con los que
cuenta el PEC los que estan bajo la direccion de: departamento administrativo y financiero,
departamento de planeacion y departamento de mercadeo. Departamentos en los cuales se
realizaron actividades y tareas necesarias para; modelar, diagnosticar, evaluar y crear un
plan de mejoramiento que cumpla con los requerimientos de la NTC ISO 9001:2015.
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Introduccion

En la actualidad organizaciones cuya operacion radica en el sector servicios se
encuentran en una continua competencia de mercado muy saturada debido por la gran
cantidad de empresas similares que existen en el mercado. Gracias a esto se ven en la
necesidad de asegurar unos altos niveles de calidad a sus clientes, por lo cual se inician
proyectos orientados a implementar sistemas de gestion de la calidad, viendo impactado
positivamente los indicadores de gestién presentes en los procesos de aseguramiento en la
asignacion correcta de recursos para el cumplimiento de planes de produccion, planteando
una serie de protocolos considerando los riesgos y oportunidades empresariales.
Aumentando asi la satisfaccion de los clientes, con el deseo de fidelizar un mercado objetivo
mediante las certificaciones de calidad y el diferenciamiento con otras instituciones de
naturaleza similar, la cual permite una sostenibilidad en el tiempo [1].

Numerosos estudios, analisis y evaluaciones se basan en fundamentos que al
implementar sistemas de gestion de la calidad brindan beneficios tanto a las organizaciones
como a los clientes [2]. Estas mejorias se ven reflejadas en actividades de mejora continua,
disminuciones de costos por mejoras de procesos, mayor calidad en los productos, aumento
en satisfaccion de los clientes [3]. Sin embargo, resulta dificil a las empresas establecer una
correcta implementacion debido al desconocimiento de los estandares y las normas que
detallan los requerimientos con los que cuentan estos, los cuales estan al acceso de todo el
mundo gracias a organizaciones internacionales enfocadas en las normas y estandares de
calidad como ISO, ISA, IEEE, ANSI, etc. [4]; este trabajo se centrd en lo definido en la norma
ISO 9001:2015 - Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) la cual fue creada por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), como medio para que instituciones de
cualquier naturaleza puedan desarrollar un sistema efectivo de administracién mejorando asi
la calidad de los productos y servicios. Describiendo al detalle los requisitos que debe
cumplir la organizacion interesada de ser certificada en la norma por entes encargados por
ISO en los diferentes paises, en el caso de Colombia el encargado es el Instituto Colombiano
de Normas Técnicas y Certificacion [5].

La familia de normas ISO 9000 tienen un caracter no obligatorio detallando los requisitos que
debe cumplir el Sistema de Gestién de la Calidad a las empresas que deseen certificarse
acogiéndose a esta normatividad, sin embargo, no especifican como hacerlo, debido a que cada
sistema productivo es diferente y depende del encargado del proceso de implementacion aplicar
estandares y normativas de calidad con el fin de satisfacer los requerimientos del SGC [6]. Por
ello se han desarrollado una gran cantidad de investigaciones que buscan disefiar guias del
como llevar a cabo el proceso de implementacion de SGC. Como se hizo en Espafia con los
libros desarrollados por Lopez [7], [5], Leiva [8] y la Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion (AENOR) [9] y a su vez en Estados Unidos con el grupo Taylor y Francis en 2017
[10]. Pese al basto contenido tedrico de Sistemas de Gestion de la Calidad con el que
cuentan estas guias de implementacion, se centran en la metodologia tedrica sin considerar
aspectos que ayudasen a las organizaciones a generar una integracion empresarial de toda
la longitud de su sistema de produccion.



El objetivo de este trabajo es el desarrollo de un modelo de referencia para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en el sector servicios basado en la
norma ISO 9001: 2015 y el estandar ANSI/ISA-95. Para ello, el estandar del sistema de
gestion y los estandares internacionales de calidad se vinculan conceptual y
estructuralmente, utilizando buenas practicas empresarial en el proceso de disefio e
integracion de estos sistemas. Exponiendo el por qué un SGC es una alternativa eficiente
para cada organizacién que busque una mejoria global en su modelo de negocio y generar
un valor agregado con la competencia [11], al cual se le debe realizar una adecuada gestion
que permita lograr su modelado, diagndstico, evaluacion y optimizacion. Mediante el uso de
herramientas de modelado en los procesos de estratégicos y de apoyo, para asi contar con
los modelos estructural y dindmico, con el fin de gestionar planes de mejoramiento
adecuandose a la norma de gestion de calidad.

Con el desarrollo de este trabajo se llego a los siguientes aportes, al conocimiento:

= La estructura y dindmica del proceso de implementacion de un SGC, detallando lo que
se debe hacer, cuando y como hacerlo.

= La integracion de los estandares de la Sociedad Internacional de Automatizacion(ISA) a
la implementacion del SGC, empleando las herramientas que brindan los estandares en
blusqueda de la optimizacion de sistema empresarial y cumplimiento de los requisitos
de la norma.

Con el Politécnico Empresarial Colombiano:

= El diagnéstico y plan de mejoramiento de los procesos estratégicos y de apoyo, con el
objetivo de cumplir con los requisitos de la NTC I1SO 9001:2015 para una eventual
certificacion.

Con el objetivo de desarrollar el modelo para la implementacion de un SGC en el sector
ser-vicios en base a la norma ISO 9001:2015 y el estandar ANSI/ISA-95, este trabajo consta
de cinco capitulos: el capitulo uno presenta el marco teérico de los Sistemas de Gestion de
la calidad, integracibn empresarial y procesos visiénales. En el capitulo dos se define el
procedimiento para desarrollar el modelo para implementar un SGC en el sector servicios. En
el capitulo tres se estudia la norma ISO 9001:2015 y se asocia con los estandares ANSI/ISA.
En el capitulo cuatro se realiza la obtencion de modelos estructurales y dinamicos que
detallen el comportamiento e interaccion del proceso de implementar un SGC en el sector
servicios. En el capitulo cinco se presenta la aplicacion del componente de planificacion de
calidad, haciendo uso del modelo obtenido, en el Politécnico Empresarial Colombiano.
Finalmente, se relacionan las conclusiones finales del trabajo de grado en modalidad de
pasantia y se incluye los posibles trabajos futuros.



Capitulo 1

1. Gestion de la calidad

Introduccioén

El modelo de oferta-demanda ha permitido el avance acelerado de la industria y el sector
terciario, debido a la exigencia de un mercado inmenso comprometido para satisfacer las
necesidades de las personas. Sin embargo, las exigencias crecientes de los clientes han
llevado a que sean necesarias estrategias de gestién capaces de asegurar al comprador un
bien o servicio de calidad, los cuales solo organizaciones comprometidas con buenas
practicas son aptas de administrarse correctamente y garantizar que Sus recursos seran
asignados de forma correcta utilizando estandares y normas internacionales de calidad,
como lo son los SGC que generan beneficios tanto a las empresas que los implementan y a
la clientela que solicita los bienes o servicios, brindando prosperidad econdémica y la
perduracién en el mercado.

Este capitulo presenta el desarrollo de la gestion de la calidad, su significado y su
desarrollo terminologico. Ademas, se detalla el uso del SGC y se contextualiza la norma ISO
9001:2015, su desarrollo, objetivos y estructura. También se introducen los términos
integracion empresarial y terminologia de procesos. El capitulo finaliza con el estado del arte
de SGC.

1.1. Progreso de la calidad

La gestion de la calidad, la cual se entiende como el conjunto de normas y estandares
que permiten a las organizaciones realizar una verificacion sobre la planificacion, operacion,
control y mejoramiento empresarial de todo el sistema. Asegurando asi aspectos como la
satisfaccion de los clientes, mejora en la imagen de la organizacion e integracion empresarial
[7]. Presentando una serie de evoluciones desde el periodo de industrializacién hasta la
actualidad, como lo muestra la Figura 1.

Para comprender el termino de calidad es necesario remontarse al sigo XIX, ubicandose en el
escenario de la Revolucion Industrial. Donde el modelo de trabajo manual es reemplazado por el
trabajo mecanico en plena Primera Guerra Mundial causando que las cadenas de produccién
adquirieran mayor complejidad lo que llevo a la necesidad de un inspector, encargado de
supervisar la efectividad de las acciones que los operarios realizaban [5]. Ya en el siglo XX
empresas como Bell Telephone System preocupadas por los suministros de sus proveedores
deciden crear un departamento exclusivo de inspeccion con el objetivo de verificar los equipos
[5]. Lo que llevo que en 1933 que el ingeniero Walter A Shewhart desarrollara un método de
control estadistico capaz de determinar diferencias entre productos tedricamente idénticos,
introduciendo el control estadistico en la industria. En 1942 en plena Segunda Guerra Mundial se
presentaron problemas en productos bélicos como armas que se obstruian y paracaidas
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que no abrian, lo que llevo a el uso del control por muestreo debido a los altos volimenes de

productos, disminuyendo costos y tiempos. Lo que llevo que hasta 1950 el control estadistico
fuese muy popular.
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Figura 1: Evolucion Calidad
Fuente. Elaboracion propia, enero 2021

En el periodo de 1950 a 1980 se determiné que esta herramienta no era una medida
suficiente para el aseguramiento de la calidad. Generando alternativas como el desglose de
procesos en etapas para su evaluacion y diagnostico detallado, surgiendo los primeros

sistemas de calidad sustituyendo la prioridad la cual era el volumen de produccion a la
calidad de los productos [12].

La década de 1980 represento la integracion del sistema de gestion de la calidad a escala
mundial para mejorar la competitividad, especialmente en empresas constructoras, industria

quimica y metalurgica. A partir de este momento se introdujo los procesos de mejora
continua;
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en busqueda de calidad en las organizaciones, momento en el cual escala la responsabilidad
de inspectores a la direccidén, demostrando una ventaja competitiva. En la cual se centra en
las necesidades del cliente, llevando asi a que los Sistemas de Gestidn se consolidan
determinando el compromiso de todos los involucrados de la organizacion.

Adicionalmente eventos ocurridos relacionados con la evolucion del termino de calidad se
puede apreciar en la figura 2 tratando momento de la historia que moldearon el concepto
hasta con el que contamos en la actualidad.

Afo Evento

1939 Shewhart publica "Método estadistico desde el punto de
vista del control de calidad”
En septiembre, estalla la segunda guerra mundial

1945 Finaliza la guerra
1947 Se crea el organismo normalizador internacional ISO

1949 Se funda la JUSE (Union de Cientificos e Ingenieros
Japoneses)

1950 Deming imparte su primer seminario de gestion de
calidad en Japdn

1952 Japodn entra a formar parte de la organizacion ISO

1954 Juran es invitado a dictar varios seminarios relativos a
la gestion de calidad para los empresarios japoneses

1959 El Departamento de Defensa de EE.UU. publica las
normas NMIL-Q-9858

1968 OTAN publica el documento AQAP-1
1979 British Standard publica la norma BS 5750
1986 Deming publica el libro “Out of Crisis”

1987 SO publica la primera edicion de la norma: ISO
9001:1987

Figura 2: Eventos relacionados con la Calidad
Fuente. (Lopez, 2015) [5]

Desde los afios 90 hasta la actualidad, la distincion entre productos y servicios ha
desaparecido. Donde el proceso de calidad no diferencia entre productos y el proceso de
produccion, todo se llega a considerar como un nuevo concepto de Calidad Total. Momento
en el cual se paso a considerar como prioridad todo el sistema de produccion, brindando asi
el protagonismo al estudio de la cadena de valor desde el proceso de produccién, el cliente,
el producto y el servicio post ventas. Determinando el mayor indicador de calidad, integrando
y optimizando los sistemas [5], [7].
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1.2. Sistemas de gestion de la calidad

Respecto a la seccion anterior, es evidente la importancia de la gestion de la calidad en el
avance del mundo actual, la cual mediante creacion de técnicas permitieron al sector industrial
evolucionar en aras a la satisfaccion de las necesidades de la humanidad de la mejor manera;
debido a esto organizaciones internacionales vieron la responsabilidad de elaborando estandares
de calidad promulgando politicas de normalizacibn a nivel mundial a través manuales,
estandares y normativas con el fin de controlar y administrar de manera Optima los procesos
productivos. A lo que llevo el termino Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) como una
herramienta primordial para optimizar los procesos de planeacion, control, aseguramiento y
mejoramiento de la calidad en una organizacion [13]. La conceptualizacion de la gestion de la
calidad se volvio mas relevante en las uUltimas décadas debido a desafios empresariales que han
permitido el avance raudo de la normalizacion y estandarizacion a nivel global.

El SGC logra su objetivo mediante el establecimiento de un marco de referencia, a través
del cual las organizaciones pueden gestionar de manera global el sistema de produccién,
identificando oportunidades de mejora donde es necesario la implantacion de herramientas
capaces de mejorar indicadores de gestidon, considerando aspectos como talento humano,
liderazgo y servicios post ventas. Un SGC permite asegurar que el proceso de gestion de la
calidad no se lleva a cabo una sola vez, sino que se identifica e implementa continuamente
en un proceso de mejora constante.

Un SGC puede ser implementado con base en alguna norma de gestion de la calidad
disponible, como lo es la ISO 9001, independientemente del enfoque adoptado, es inevitable
gue se involucre a todos los aspectos de la empresa con un continuo compromiso de la alta
direccion [14]. Esto asegura la motivacion constante de los empleados, lo cual es un aspecto
clave a la hora de cumplir los requerimientos dados por el marco de referencia, el cual
comunmente es compuesto por el ciclo de mejora continua Planear- Hacer-Verificar-Actuar
(PHVA) o ciclo de Deming [15].

Este mecanismo comun del SGC, PHVA, debe proporcionar los lineamientos suficientes
para que las empresas consigan al menos los siguientes resultados:

= Reduccion de tiempo y costes a todos los niveles;

Ver reflejada una mejora continua de la calidad de los productos y procesos;

Tomar mejores decisiones sobre la administracion de la empresa;

Generar una bien estar e integraciéon dentro de la empresa;

Reutilizacién del modelo PHVA;

Mejora la eficiencia en todas las areas y departamentos de la empresa [16].
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A continuacion, se presenta en la Figura 3 la vision general de un SGC y uso del ciclo de
Deming, el cual se enfoca en la prevencion de problemas a través de la implementacion de
estandares de calidad existentes, su revision y mejora continua. En los cuales los programas
de mejora continua se basan en la aplicacion constante del ciclo PHVA.

o
=
&
=
wi
o
w
o

TIEMPO

Figura 3: Ciclo de Deming en busqueda de la mejora continua
Fuente. Realizacién propia en base a (Garcia, 2003) [15]

1.3. Importancia de un Sistema de Gestion de la Calidad(SGC)

La implantacion de un SGC requiere esencialmente la integracion de todos los elementos
involucrados en la organizacion; a la larga, esto se traduce en indicadores de alta calidad,
junto con cuantiosos beneficios relacionados con la reduccion de costos, asi como
crecimiento de productividad, mayor produccion y utilizacion de la capacidad instalada, mejor
asignacion de recursos. A demas de control 6ptimo de tiempos y programacion de
mantenimientos adecuado, lo cual se traduce en una mayor generacion de valor y
competitividad de parte de la empresa. A gran escala, estos sistemas ayudan a las
organizaciones a buscar la excelencia empresarial y apuntar hacia el objetivo general de la
estandarizacion mediante buenas practicas.

Los principales beneficios del SGC se mencionan a continuacion:

= Satisfaccion del cliente: el principal objetivo de implementar un sistema de gestion de
la calidad es poder cumplir con todas las expectativas marcadas por el cliente, todo el
proceso esta orientado a este objetivo.
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= Posicionamiento empresarial: el cumplimiento de los requisitos que determina un
Sistema de Gestion de Calidad brinda seguridad a los clientes potenciales. Lo cual
permite una captacion de nuevos clientes, debido a la buena imagen que da al hecho
de que una organizacion ofrece proyectos de bienes y servicios de calidad.

= Mejora en los procesos de negocio: debido que los procesos que se desarrollan en la
actividad productiva siguen estandares que garantizan el cumplimiento de los requisitos
planteados, siendo asi un proceso optimizado.

Para contextualizar los beneficios de un sistema de gestion de la calidad y a quien afecta
se presenta el siguiente cuadro.

Origen Naturaleza | Tipo Beneficios
Mejora y modernizacion de la compaiiia
Mejora de las relaciones entre los empleados
- la direccion
Beneficios y —
o Incremento de la motivacion de los empleados
organizativos y [ Mejora de la formacion medianie entrenamiento
de control Mejora de la comunicacion interna de la organizacion
Internos Incremento del compromiso y la sensibilidad
con la calidad
Operativos Mejora la coordinacion con proveedores
y resultados Proporciona una documentaciéon exhaustiva de los
de calidad procesos y métodos de trabajo
Beneficios Mayor productividad
en la Reduccion de costos a largo plazo
productividad Disminuyen las reclamaciones y las quejas
y en los costos Mejora el aprovechamiento de recursos
Mejora la eficiencia operacional
Apertura de nuevos mercados
Incremento de la satisfaccion de los clientes
Beneficios Aumenta la fidelizacion de los clientes
Externos comerciales Aumento de la cuota de mercado

Incrementa la reputacion de los productos

Permite diferenciar la empresa con respecto
a otras organizaciones

Mejora la imagen de la empresa

Cuadro 1: Beneficios SGC
Fuente. (Garcia, 2013) [17]

= Reduccion de costes sin afectar la calidad: Es necesario mejorar la calidad de un
producto o servicio sin afectar su calidad, eliminando costos innecesarios de tiempo y/o
recursos con la intencion de optimizar el proceso.
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= Diferenciacion de la competencia: Tener un sistema de gestion de calidad certificado
les da a los clientes potenciales una imagen muy positiva, o que significa que la
organizacion se destaca frente a otras.

1.4. 1SO 9001 - Norma para Sistemas de Gestion de Calidad

La norma internacional ISO 9001, publicada por la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO) en el ano de 1987 basandose en la antigua norma britanica BS 5750. Es una norma de caracter
voluntario enfocada a los Sistemas de Gestién de Calidad, la cual en un principio se centraba en
empresas enfocadas en la produccion y fabricacion. Debido a la gran popularidad y aceptacion
recibida mediante revisiones y actualizaciones permitieron una generalizacién de la norma para
organizaciones de todo tipo y actividad [5]. Con la busqueda de una estandarizacion global en el afio
1987 la British Standards Institution (BSI) propone a ISO adoptar la norma BS 5750 publicada en
1979 como norma internacional, la que paso por un proceso de evaluacién y cambios convirtiéndose
en la norma internacional de Sistemas de Gestion de Calidad ISO 9001. Con alteraciones a su
predecesor como tres modelos para los SGC; el primero enfocandose en asegurar la calidad en el
disefio, desarrollo, produccion, instalacién y servicio para las empresas innovadoras; el segundo
orientado en la produccion, instalacion y servicio; el tercero cubrio la inspeccion final y las pruebas sin
preocuparse por como se hizo el producto [18]. En la figura 4 se detalla el avance de la norma ISO
9001 desde 1987 hasta la actualidad.

Figura 4: Evolucion y avances norma 1SO 9001
Fuente. Realizacién propia en base en [19]

La norma ISO 9001 es marco de referencia clasico de sistemas de gestion para
organizaciones de manufactura y servicios, con requisitos previstos para su integracion con
cualquier sistema de gestion, como Sistemas de Gestion de: Energética (ISO 50001), Seguridad
y salud en el trabajo (OHSAS 18001) y Ambiental (ISO 14001) [20]. Normas como ISO 14001
Gestion Medioambiental y la ISO 45001 Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo, la norma
ISO 9001 también hace uso de la estrategia del ciclo PHVA. Esta Norma internacional establece
requerimientos necesarios para disefiar, implementar, sustentar y optimizar un Sistema de
Gestion de Calidad, con la intencién de permitir a una organizacion contar con un enfoque
sistematico para alcanzar una mejora continua en su desempefio [21]. Por lo cual se afirma que
esta norma internacional es aplicable a organizaciones de todo tipo y tamafio, sin importar sus
condiciones geogréficas, culturales, sociales o del tipo de operacion.
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Para discutir el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad, es necesario como lo dice
la norma una evaluacion a través de tres elementos los cuales son la forma en que aseguran
que todos los procesos se sigan estrictamente junto con los demas requisitos considerados
[22], Los cuales son:

= Monitoreo, medicidn, analisis y evaluacion: ayuda a establecer si la empresa cuenta con
procesos suficientes con el objetivo de saber como y cuando medir todos los aspectos que
ocurren en el proceso y determinar cuando analizar y evaluar esas mediciones.

= Auditoria interna: se presenta como una de las mejores herramientas para identificar
la necesidad de acciones correctivas y alternativas de mejorar continuamente los
procesos del SGC.

= Revisidon por parte de la direccion: es la mejor manera de observar el estado global
del Sistema de Gestidén de Calidad, con la intencidn de asegurar que los procesos estén
integrados de manera efectiva.

Mediante estas premisas de evaluacion de desempefio, se obtiene informacion detallada del
estado actual de las diversas areas, facilitando la toma de decisiones que puedan afectar de
manera positiva la eficiencia de la empresa, para lograr cumplir los objetivos descritos en el SGC.
Por ejemplo, la organizacion puede reasignar recursos de procesos con cuellos de botellas,
distribuyendo la operacion de tal manera que la brecha entre capacidad instalada y capacidad
comprometida se reduzca, cumpliendo de manera oportuna lo tiempos de produccién.

Es necesario destacar que la norma ISO 9001 no establece el cémo, ni a de que
implementar el Sistemas de Gestion de Calidad, solo detalla los requerimientos para mejorar
el rendimiento de calidad ya que el estudio depende de las organizaciones o de las
autoridades reguladoras. Lo cual significa que cualquier empresa puede implementar la
norma 1SO 9001 de conformidad con su propia realidad empresarial y establecer un proceso
de mejora continua del rendimiento de acuerdo con sus recursos y presupuesto [6].

1.5. Configuracién y estructura de la norma ISO 9001:2015

La norma ISO 9001 al ser un modelo reutilizable y aplicable a todo sistema de
produccion, se ve con la cualidad de compartir similitudes con otros sistemas de gestion,
permitiendo un alto grado de compatibilidad entre estas normas, con la intencion de un
sistema integrado de gestion. Entendiendo integracion como el trabajo comin de procesos,
procedimientos, tareas y actividades para el cumplimiento de un objetivo global [20]. Lo que
permitié la integracion de sistemas de gestion como:

» Sistema de Gestién Medioambiental ISO 14001.
= Sistema de Gestién Energética ISO 50001.

= Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo OHSAS 18001
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La integracion de estas normas internacionales permite establecer un sistema integrado de
gestion con una mejora en la eficiencia, asignacion adecuada de recursos, simplificando
procesos Yy eliminando operaciones innecesarias, porque, gracias a sus estructuras similares,
muchos documentos y actividades se pueden desarrollar de forma comun [23]. A continuacion,
se muestra la Figura 5 que detalla los departamentos y elementos comunes de los sistemas de
gestion.

Normas Internacionales ISO

ISO 14001 ISO 45001

Departamentos Comunes

-
:

Direccion general Recursos humanos | Materias primas

Produccion Ventas

Elementos Comunes de los Sistemas de Gestion
ESTRUCTURA DE COMUNICACION Y
GESTION PHVA ENERQLE D ERUS IS PARTICIPACION

IDENTIFICACION Y | IDENTIFICACION DE AMENAZAS GESTION POR
ANALISIS DE REQUISITOS Y EVALUACION DERISGD | COMPETENCIAS

EVALUACION DEL

T
POLITICA OBJETIVOS Y METAS ‘ CUMPLIMIENTO

PROGRAMA DE PLANES DOCUMENTACION I MEJORA CONTINUA

EVALUACION DEL CONTROL OPERACIONAL ’
DESEMPENO Y DE EMERGENCIAS ‘

AUDITORIAS INTERNAS

REVISION GERENCIAL

Figura 5: Estructura estandar de un sistema integrado de gestion
Fuente. Realizacion propia basada en, (ISOTools ISO9001:2015) [24]

Uno de los elementos comunes mas importantes y Utiles que tienen los sistemas de
gestion es el ciclo PHVA, el cual la norma ISO 9001 utiliza con el objetivo de generar un ciclo
de mejora continua, como se puede apreciar en la figura 6.

El ciclo de Deming o ciclo PHVA se descompone en las siguientes etapas:
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Planear: establecer las metas y procesos necesarios para lograr un resultado a la medida de
las necesidades o requerimientos del cliente y los lineamientos establecidos por la empresa;

Hacer: es el cumplimiento de lo planeado, implementar o hacer el proceso, la accién, la
tarea o el trabajo;

Verificar: monitorea y mide el desempefio de los procesos, servicios con respecto a las
politicas, objetivos y requisitos del servicio e informa sobre los resultados;

Actuar: esta etapa ejecuta las medidas para mejorar el proceso, ya que, desde la
deteccion de desviaciones en los procesos hasta la consecucion parcial de los objetivos, se
proponen soluciones alternativas para alcanzar los resultados propuestos [25].

Ciclo PHVA — Sistema de Gestion de Calidad

MEJORA CONTINUA:

Apoyo,
Operacion

e Satisfaccion
| Planificar | ‘ del cliente
Requisitosdel cliente. e,
NPT A Evaluacion
Organizacion y su realidad? del Resuitados
- - i -
Expectativasy necesidades o SGC
3 v desempenoc -
de partes nteresadas,
Productosy

servicios

Figura 6: Ciclo PHVA - Sistema de Gestion de la Calidad
Fuente. Realizacion propia basada en, (Saumeth et al, 2013) [26]

Segun el ciclo de mejoramiento continuo expuesto por la norma internacional 1SO
9001:2015, se presenta en el cuadro 2 los puntos que contiene esta norma internacional, la
descomposicion de las 10 partes que contiene la norma; alcance, referencias normativas,
términos y definiciones, contexto de la organizacion, liderazgo, planificacién, soporte,
operaciones, evaluacion del desempefio y mejora [27].
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Estructura

1. Objeto y campo de aplicacion

2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del SGC

4.4 SGC y sus procesos

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

5.1.2 Enfoque al cliente

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

5.3 Roles, responsabilidad y autoridades en la organizacion

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios

7. Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.2 Personas

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos
7.1.5 Recursos de seguimientos y medicion
7.1.5.1 Generalidades

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
7.1.6 Conocimientos de la organizacion

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informaciéon documentada

7.5.1 Generalidades

7.5.2 Creaciodn y actualizacion

7.5.3 Control de informacién documentada
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8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacién con el cliente

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

8.3 Disefo y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

8.4.2 Tipo y alcance del control

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

8.5 Produccidn y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes y proveedores externos
8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

8.5.6 Control de cambios

8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

9.1.2 Satisfaccién del cliente

9.1.3 Andlisis y evaluacion

9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direcciéon

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
9.3.3 Salida de la revisién por la direccion

10. Mejora

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accion correctiva
10.3 Mejora continua

Cuadro 2: Estructura 1ISO9001:2015
Fuente. Realizacion propia en base a (Fonseca, L.M. 2014) [28]
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Con la estructura descompuesta de la norma es posible determinar como emplear el ciclo
de Deming para el cumplimiento de los requisitos con respecto a la realidad de cada
organizacién en busqueda de la mejora continua.

1.6. Integracion empresarial

Los sistemas integrados de gestion han sido ampliamente discutidos segun su definicién y
aplicacion. Para autores como (Fraguela et al, 2011) el cual determina que un SIG es capaz de
permitir y simplificar la implementacion en un Unico sistema de gestién, con aumento en el
compromiso de los empleados, cumplimiento de objetivos propuestos, competitividad empresarial
y fidelizacion del cliente provocando mejor imagen y éxito empresarial [20], a su vez autores
como (Merce et al, 2009) detallan la integracion de sistemas de gestion como el conjunto de
procesos intercomunicados con recursos similares de personal, informacién, materiales,
infraestructura y recursos financieros en busqueda del cumplimiento de objetivos para
satisfaccion de la mayor parte de involucrados [29], contexto que se equivale a lo definido por
(Martinez et al, 2011), que define un Sistema Integrado de Gestién, el cual permite el
cumplimiento de los propdsitos y mision de la empresa, la cual debe estar enfocada a satisfacer
las necesidades y expectativas de todos los grupos de interés, tanto internos como externos [30].

Durante la implementacién y posterior operacion del SGC, los niveles de planificaciéon y
produccion de productos y servicios, es necesario el compromiso de todos los frentes e
involucrados en la organizacién, estableciendo un frente unido, coordinado y eficaz a la hora
de la operacion del sistema, para ello es necesario contar con mecanismos, procedimientos y
herramientas que permitan la correcta operacion y comunicacion interna y externa,
obteniendo de manera efectiva el objetivo de mejorar el desempeiio de calidad en la
organizacién, las herramientas mencionadas se presentan como el estandar internacional
ISA-95, especializadas en la integracidbn empresarial, aplicacion de buenas practicas y
correcta toma de decisiones basadas en la documentacion real de la empresa, con modelos
reutilizables y aplicables para el cumplimiento de requerimientos de la norma ISO 9001 e
identificar posibles flujos de datos dentro de las operaciones de produccion, determinando la
jerarquia y prioridad en las actividades y los involucrados en ellas.

1.7. Sistema de Gestidén de Calidad como proceso de negocio

Como se mencioné anteriormente, un sistema de gestion de la calidad es un proceso
sistematico destinado a mejorar continuamente el desempefio general de las organizaciones, que
consta de una serie de actividades que tienen como objetivo brindar ciertos beneficios al sistema
de produccién, trabajando como un sistema coherente con obtencion de resultados de manera
efectiva y eficiente. Los cuales permiten a la organizacion optimizar su sistema y mejora de
desempeiio [31]. Es posible comprender porque un SGC puede incluirse en los procesos clave
de la organizacién, considerarse como proceso de negocio.
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Los procesos de negocio tienen como finalidad la obtencién de resultados beneficiosos
para los clientes u otras personas involucradas en el proceso, con la implementacion de un
SGC se llevan a cabo procesos internos que establecen politicas de liderazgo, roles vy
canales de comunicacion generando un compromiso de los miembros de la organizacion. Es
necesario aclarar que la consideracion de un SGC como modelo de negocio puede aportar
un importante valor agregado para las organizaciones, no quiere decir que el ciclo de mejora
continua se esté realizando acorde a la realidad empresarial en la que se realiza una
adecuada gestion, modelado y optimizacion del sistema [7]. Lo cual es posible con un
correcto modelado con el fin de obtener una documentacion completa en la cual se aplica
normas y estandares de calidad para la toma de decisiones.

1.8. Modelado empresarial

Los sistemas de gestidbn en ocasiones se ven inmersos en sistemas de produccion
complejos, donde la naturaleza del sistema dificulte la toma de informacion para crear
estrategias de mejora continua. Es por eso la necesidad de un modelo que exprese tanto la
estructura organizacional del proceso, como la dinamica que mantienen estos elementos,
con el fin de brindar informacion veridica necesaria para un control documental adecuado
basado en los estandares y normas de calidad [32]. Se establece la importancia que tiene
modelar el sistema de produccion, ya que mediante estos modelos es posible determinar un
flujo de trabajo entre las etapas y actividades del proceso y como estas se ven relacionadas
con otros recursos involucrados, en busqueda de la consecucién de los objetivos propuestos
por la direccion mediante el trabajo mancomunado de todos los miembros de le organizacion.
Objetivos como la produccion efectiva y eficaz de bienes y servicios de calidad, satisfaciendo
la necesidad de un mercado creciente en el tiempo, con la intencion de la perduracion y
competitividad de la empresa en el mercado [33].

En sintesis, se puede afirmar que el modelado empresarial busca describir como funciona
la empresa, mediante el cual se puede describir a detalle los procesos, procedimientos,
etapas y actividades que intervienen en la empresa, la manera como se relacionan e
interactlan con los recursos necesarios para lograr el objetivo del sistema productivo. En el
contexto del modelado empresarial el cual se puede considerar como lo hace (Stirna et al,
2014), donde proponen que el modelado empresarial cubre items como el modelado de
procesos de procesos productivos, como el modelado de informacién y el modelado de
objetivos empresariales, segun los autores no es necesario, ni obligatorio el modelado
completo del sistema ya que es una herramienta aplicable y reutilizable para el beneficio de
la organizacion el cual propone los siguientes puntos claves donde el modelado empresarial
puede significar un ahorro de costos y mejora de eficiencia:

= permite visualizar el estado actual del sistema de produccién

= ser fuente para evaluar y diagnosticar las causas de bajo desempefio y problemas en la
organizacion
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= Se presenta como una base para detallar estrategias de mejora continua
= Optimizacion de procesos

» detallando y estableciendo canales de cooperacion y comunicacion empresarial [34].

Con lo anterior es posible decir que, la realizacion de un modelo empresarial para
implementar un SGC, es una importante herramienta que busca la optimizacién de procesos y
manejo de informacion. Para mejorar el desempefio en el sector servicios, mediante estudio de
oportunidades posibles para resolver nuevos problemas y mejorar la calidad del servicio [33].
Mediante la especificacion de actividades fundamentales, el como se realizan y que recursos se
necesitan para la operaciéon, no solo quedando en el conocimiento de que se esta haciendo,
pasando a considerar la forma eficiente de hacerlo e identificar alternativas para ser mejorados.

Gracias a la gran variedad de tipos, naturalezas, composicion, tamafio y especializaciones de
las organizaciones, es necesario percibir el modelado empresarial como una potente herramienta
para comprender el comportamiento y composicion de estas. Los modelos permiten disefiar,
evaluar, diagnosticar y mejorar procesos en operacion o a su vez a implementar. Autores como
(Curtis et al,1992) consideran la existencia de cuatro campos de accién en los cuales el
modelado de los procesos de negocio abarcan la totalidad de sistema de produccion [35]; la vista
funcional que detalla el Qué de la organizacién, el cual define la funcionalidad y el
comportamiento de la empresa, especificando la relacion funcional entre los actores y recursos
involucrados; la vista dindmica siendo el Cuando y el Cémo que proporciona un modelo
detallado de la sucesion y control de la informacién sobre el proceso; vista informacional, la cual
brinda una descripcidn y relacion entre las entidades que son producidas, consumidas o incluso
manipuladas por los procesos; la vista organizacional la cual determina el Quien y el Dénde,
determina el quien desarrolla cada tarea o funcion y donde se desarrolla dentro de la
organizacion [36].

A lo relacionado con el modelado para implementar un SGC en el sector servicios mediante
usos y aplicacion de buenas practicas empresariales, se necesita una perspectiva detallada y
completa del sistema de produccion, en capacidad de garantizar la ejecucion adecuada de los
procesos, procedimientos, etapas y actividades necesarias en el proceso de implantacion,
detallando el protocolo a ejecutar para ser posible el cumplimiento de lo deseado. En resumen,
se desea que el modelo indique que y como se va a hacer en el proceso de produccion; en
especifico este trabajo se basa en el modelado estructural y dinamico.

Con lo relacionado con el presente trabajo en la Figura 7 se detalla un grafico con el
alcance de este proyecto, donde se especifica el impacto en la organizacion basandose en
los criterios de naturaleza del modelo, ciclo de vida del método y nivel de abstraccién; del
cual se puede denotar que cuenta con una naturaleza decisional; con nivel de abstraccién
conceptual y estructural; y un ciclo de vida llegando al disefio de un SGC.
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Figura 7: Modelo del alcance de este proyecto
Fuente. Realizacion propia basada en, (Jiménez et al, 2008) [37]

1.9. Estado del arte de Sistemas de Gestidén de Calidad (SGC)

A nivel mundial la norma ISO 9001:2015 se ha aceptado a gran escala en organizaciones de todo
tipo que busquen la excelencia empresarial. Sin embargo, como ya se menciond la norma detalla los
requisitos a cumplir para la implementacién de un Sistema de Gestibn de Calidad, pero no se
especifica una guia del procedimiento ya que la naturaleza de las organizaciones es variable. Por
ello, se desarrollaron una gran variedad proyectos con el fin de establecer una guia para orientar las
empresas en el proceso. Como lo hizo Lopez en Espafa en el afio 2015, cuando publico "Como
documentar un sistema de gestion de calidad segun ISO 9001:2015”, con el fin de despejar todas las
dudas e inquietudes que la norma no aborda, de tal manera que se compruebe que un sistema
documental cumple perfectamente los requisitos de la norma ISO 9001:2015, implementando un
sistema (til, sencillo, flexible y adaptable a la realidad empresarial [7]. Trabajo similar al realizado por
Leiva, quien de igual manera en 2015 publicaria “Realizacion de una guia de implantacion de la
norma ISO 9001:2015. Aplicacion pyme Comunidad Valenciana”, mediante su trabajo final de
maestria disefio una metodologia, con fases determinadas y recomendaciones sistematicas, con el
fin de orientar sobre cémo implementar los requisitos de la norma, debido a que esta solo explica lo
que hay que hacer y no como hacerlo [5]. De igual manera que los dos autores anteriores en Espafa
la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion(AENOR), detalla en “Guia para la aplicacion
de UNE-EN ISO 9001:2015”, una guia especializada en secciones novedosas de la norma, no
descuidado la implantaciéon de requisitos de forma practica y enfocada al cumplimiento de la
norma [9].
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Grupos de investigacion y autores en Estados Unidos han percibido la necesidad de crear
guias préacticas y con términos comprensibles sin dejar a un lado la rigurosidad de la norma,
como el Taylor and Francis Group, el cual en 2017 publico “ISO 9001: 2015 - A Complete
Guide to Quality Management Systems” orientando un camino practico y simplificado para
aplicar, estudiar, entender y certificarse en la norma [10]. A su vez, autores como Scheffer
quien propone una guia de amplia aplicacion donde usa la metodologia IDEFO y el modelo
Responsible, Accountable, Support, Consulted y Informed (RASCI), herramientas de
identificacion, asignacién, deteccion de problemas y comunicacion de informacion necesaria
para la direccién en el proceso de implementacién de un SGC [38].

La problemética con la norma ISO 9001:2015 surge en el proceso de implementacion y
asegurar que el SGC se opere de manera correcta, debido a esto es necesario herramientas que
permitan de manera externa evaluar si la implantacién del sistema se desarrolla de manera
correcta 0 no lo esta. Es por eso necesario crear modelos capaces de verificar si; la norma fue
aplicada de forma correcta; el SGC esta correctamente disefiado al proceso, los objetivos se
estan cumpliendo de acuerdo a lo deseado, hay una mejora en el desempefio global de la
empresa. Esto es tomado en cuenta por Dominguez en el afio 2019 y publicado en el articulo
"ISO 9001:2015 Quality Management System Auditor CB-SEM” en el cual propone un sistema
auditor de la norma mediante encuestas a auditores registrados en el Registro Internacional de
Auditores Certificados (IRCA) y un enfoque técnico usando el modelado de ecuaciones
estructurales basado en covarianza (CB-SEM) evaluando el SGC con el interés en mejorar los
procesos y el desempefio empresarial, obteniendo resultados sostenibles [39]. De igual manera
Mukwakungu en el mismo ano realizo un estudio cuantitativo, el cual, mediante cuestionarios
distribuidos y encuestas a los involucrados en el Sistema de Gestion de Calidad de la compania
nacional de electricidad de Sudafrica, descubriendo un 82.5 % de varianza entre la norma ISO
9001:2015 y los resultados obtenidos mediante el SGC, identificando las zonas mas criticas y
generando acciones de mejora [40]. Muy similar a lo realizado por Ong en 2020 donde llevo a
cabo un estudio de los beneficios generados tres afios después de la implantacién de la norma
ISO 9001:2015 en el sector turistico en Indonesia mediante un enfoque cuantitativo de
adquisicion de datos mediante el método de muestreo de bolas de nieve y procesando esa
informacion mediante LISREL para el analisis de ecuaciones estructurales (SEM) obteniendo
resultados positivos de gran magnitud debidos a la norma [41].

Como precedente con los trabajos anteriormente mencionados, es necesario hablar de los casos
exitosos en el proceso de implantacion de la norma ISO 9001 en organizaciones de diversas
naturalezas, alguno de ellos es lo realizado en el lider mundial en tecnologia de drenaje ACO, con
secciones principalmente en Europa y Sudamérica, donde el éxito del Sistema de Gestion de Calidad
certificado en la norma 1ISO 9001:2015 fue parte fundamental del crecimiento de la organizacion con
resultados como: mejora en la relacion con proveedores y clientes, reduccion de costos, aumento en
los indicadores de eficiencia empresarial y metas y objetivos claramente definidos [42]. Otro caso
exitoso se encontré en DB Construction, importante empresa de ingenieria civil estadounidense, la
cual al ser certificada en la norma ISO 9001:2015, vio reflejado un crecimiento de 34 % como
resultado de los nuevos contratos ganados, ademas de beneficios como la reduccion ademas de
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beneficios como la reduccion del 5 al 10 % en los costos y un mecanismo de alerta temprana en
los procesos [43]. A su vez en APS Group compafiia internacional especializada en servicios de
marketing la aplicacion de la norma genero aumento de competitiva en el mercado, aumento de
desempefio comercial, reduccién de riesgos empresariales, comunicacion interna optimizada y
mejoria en relaciones con los clientes, proveedores y stakeholders [44].

1.10. Conclusioén

Mediante el desarrollo de este capitulo, fue necesario el estudio del constante cambio en el
término de Calidad, como la cambiante manera de su percepcion y busqueda. Observando la
ligadura que mantiene con el avance de la sociedad, ademas de su impacto en todos los
sectores productivos mediante una mejora continua. Comprendiendo la importancia que tiene el
correcto disefio e implantacién de Sistemas de Gestién de Calidad mediante la norma ISO 9001
por organizaciones interesadas en obtener grandes beneficios previamente detallados.
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Capitulo 2

2. Procedimiento para el disefio e implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Introduccion

Con la necesidad de la consecucion del objetivo de una correcta implantacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad es necesario detallar topicos tedricos trabajados a lo largo
del proyecto, como lo es la definiciébn de modelo de sistemas, el procedimiento de modelado
y mediante cuales herramientas es posible recrear la realidad empresarial.

2.1. Modelo de sistemas

La definicion de modelo en la literatura es ampliamente definido considerando varios
aspectos segun sea necesario en diversas circunstancias, por ello para el desarrollo de este
proyecto se definirhA un modelo como una herramienta capaz de realizar un analisis,
evaluacion y experimentacion en aspectos de interés del sistema en cuestion, "Un modelo es
un instrumento que ayuda al observador a responder preguntas acerca de un aspecto de la
realidad al que convenimos en considerar un sistema concreto”. En relacion al trabajo esta
definicion es aplicable ante el necesario diagndstico del sistema al cual se desea implantar
correctamente un SGC.

En secuencia con la definicibn de modelo, se detalla un modelo conformado por un conjunto
estructurado de procedimientos y actividades que sirven de guia para la implementacion de un
SGC con base en la norma ISO 9001:2015 y el estandar ANSI/ISA-95.

En el desarrollo del presente modelo se establecié un diagrama de flujo, el cual estan
presentes cada una de las actividades y el orden adecuado para asegurar cumplir el objetivo
del presente proyecto, mediante una implantacion correcta. Ademas de una unificacion de
normas de sistemas de gestion con estandares industriales de integracion empresarial.

El siguiente diagrama de flujo, representa claramente el procedimiento que permite

desarrollar el modelo para la implementacion de un SGC desde un enfoque de integracion
empresarial.
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Procedimiento para elaborar un modelo
para la implantacion de un SGC

¥ S ESIEE Tt
Estudiar los Estudiar modelos,
requerimientos de la herramientas y
norma IsoO a aplicacion de
implantar. estandares ISA.

Equiparar y unificar
fundamentos
estructurales.

Equiparar y unificar
terminologfia.

Establec -ad
valor.
Desarrollar modelo

estructural.

3

Desarrollar modelo
dinamico.

Evaluar el modelo

Figura 8: Procedimiento para elaborar el Modelo para la implementacion de SGC
Fuente. Realizacion propia, marzo 2021

2.2. Especificacion de procedimiento de modelado

A continuacion, se detalla cada aspecto del modelo propuesto en la Figura 8, mediante el
cuadro 3 describiendo cada una de sus actividades numeradas, con el fin de facilitar el
entendimiento de la secuencia en la cual se deben de ejecutar. Se cuenta la distincion en
actividades paralelas como 1A y 1B, al igual que las actividades 2A y 2B.
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DESCRIPCION

1.D ACTIVIDADES
Se analizan los requerimientos para implementar un SGC
1A Estudiar los requer!mlentos presentados en la norma ISO 9001, para conocer el objetivo
de la norma ISO a implantar. .
y las actividades que se hacen en cada uno de ellos.
Se analiza cada uno de los modelos y funciones definidos
1B | Estudiar modelos, herramientas | por el estandares ANSI/ISA 95, estableciendo el campo de
y aplicacion de estandares ISA. | gplicacion, herramientas y conocimientos que brinda
Se estudian los términos presentados en la norma ISO 9000
oA Equiparar y unificar e 1SO 9001, con el fin de encontrar una relacién entre los
terminologia. términos establecidos y los términos expuestos por el
estandar y ANSI/ISA 95
Se relacionan los requerimientos presentados por la horma
ISO 9001 con los modelos y funciones expuestos por el
2B Equiparar y unificar estandar ANSI/ISA 95, con el objetivo de generar una
fundamentos estructurales. . . ) : o
integracion empresarial de todos los niveles de la pirdmide
de automatizacién en basqueda de una mejora continua.
Se define la cadena de valor del proceso para implementar
3 Establecer cadena un SGC en el sector servicios, teniendo en cuenta el
del valor. cumplimiento de cada uno de los requisitos presentados
por la norma I1SO.
Se modela la estructura del proceso para implementar
4 Desarrollar modelo un SGC en el sector servicios, tomando como herramienta
estructural. para su ejecucion los modelos y funciones definidos por
los estandares ISA.
Una vez desarrollado el modelo estructural, se procede
a modelar la dindmica del proceso para implementar un
5 Desarrollgr,el . SGC en el sector servicios, expresando el comportamiento
modelo dinamico : - .
entre las relaciones de procedimientos, etapas, actividades
y personal involucrado.
6 Evaluar Se realiza la evaluacion del modelo obtenido, analizando
el modelo sus propiedades dinamicas.
Se hace la aplicaciéon del componente de gestion
7 Aplicar el componente de calidad en el modelo obtenido a través de

de gestion de calidad.

un caso de estudio.

Cuadro 3: Especificacion por etapas del procedimiento para elaborar un modelo SGC
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Para llevar a cabo la correcta implementacion del modelo SGC es necesario realizar una
serie de sub actividades con el fin de cumplir con el objetivo deseado.

2.3. Actividades y sub actividades necesarias para el modelado

1A. Estudiar los requerimientos de la norma ISO a implantar.
= Determinar los requerimientos para implementar un SGC segun la norma ISO.

= Analizar cada uno de los requerimientos presentados por la norma ISO, definiendo las
actividades a desarrollar.

= Examinar las diferentes guias de implementacién mencionadas en el estado del arte,
como ayuda para asegurar una eficiente implantacion del SGC.

1B. Estudiar modelos, herramientas y aplicacion de estandares ISA.

= determinar el objetivo del estandar ANSI/ISA-95.

= Estudiar los modelos, aplicacion y herramientas definidos en del estandar ANSI/ISA-95.
Analizar e interpretar los modelos definidos en del estdndar ANSI/ISA-95.

2A. Equiparar y unificar terminologia.

Revisar la parte tres de la norma ISO 9001:2015 denominada términos y definiciones.

Analizar la terminologia expuesta por ANSI/ISA-95 en su parte uno y tres.

Exponer los términos de la norma ISO 9001:2015 con sus respectivas definiciones.

Establecer una relacion logica entre la terminologia expuesta por la norma ISO y los
términos del estandar ANSI/ISA-95.

2B. Equiparar y unificar fundamentos estructurales.

Revisar y exponer los requerimientos de la norma ISO 9001:2015.

Comparar los requerimientos definidos por ISO, con los modelos y funciones expuestos
por los estandares ISA.

Determinar una posible relacion entre los requerimientos para implementar un SGCy
los modelos y funciones definidos por el estandar ANSI/ISA-95.

3. Establecer cadena de valor.

Identificar los procedimientos para implementar un SGC en el sector servicios.

Hacer el levantamiento de la cadena de valor del proceso.
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= Establecer las actividades a desarrollar en cada uno de los procedimientos.

= |dentificar la correspondencia de los procedimientos expuestos, con los requerimientos
de la norma ISO.

4. Desarrollar el modelo estructural.
= |dentificar los flujos de Informacién para la implementacion de SGC.

= Seleccionar la herramienta para modelar la estructura del proceso de implementar un
SGC en el sector servicios.

= Realizar el modelo estructural del proceso.
5. Desarrollar el modelo dinamico.

= Seleccionar la técnica para modelar la dinamica del proceso de implementar un SGC en
el sector servicios.

= Realizar el modelo dinamico del proceso.

6. Evaluar del modelo.

= Realizar la simulacién del modelo obtenido, analizando sus propiedades dinamicas.
7. Aplicacién del componente de gestion de calidad.

= Efectuar el levantamiento de informacion requerido por el proceso de gestion de calidad
en el Politécnico Empresarial Colombiano.

= Formular un plan de mejora continua en el Politécnico Empresarial colombiano
mediante los resultados obtenidos de los modelos.
2.4. Conclusion

Este capitulo facilita la preparacion del modelo para la implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001: 2015 y el estandar ANSI/ISA-95; dado que
el procedimiento propuesto es una guia secuencial con el fin del cumplimiento del objetivo
del presente trabajo.
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Capitulo 3

3. Estudio de la NTC I1SO 9001:2015 y asociacion con el
estandar ISA-95

Introduccion

Con el objetivo de dar cumplimiento a lo planteado en el capitulo anterior; a continuacion, se
presenta el desarrollo de las primeras cuatro etapas del procedimiento propuesto. En primer
lugar, se estudia los requerimientos, modelos, aplicaciéon y herramientas presentados por la
norma ISO 9001:2015 y por el estandar ISA95, respectivamente; se realiza una equivalencia y
unificacién de terminologia y fundamentos estructurales de las mismas, con el fin de encontrar
las bases para la construccion de un modelo para implementar un SGC desde un enfoque de
integracion empresarial en el sector servicios.

3.1. Determinacion de requerimientos de un SGC soportado por la NTC
ISO 9001:2015

Mediante el cuadro 4 se detallan los diferentes requerimientos para implementar un SGC,
basandose en la estructura de la norma ISO 9001:2015. se encuentran especificados cada
uno de los requerimientos para implementar un SGC definidos por la horma ISO 9001:2015,
actividades a realizar para cumplir el objetivo del requerimiento y se brindan
recomendaciones clave para el desarrollo del proyecto.

Numeral Requerimiento Actividades necesarias
4, Contexto de la organizacion
Determinar las cuestiones externas e internas que
41 Comprensién de la organizacion | son pertinentes para su proposito y que afectan
' y de su contexto a su capacidad para lograr los resultados previstos
de su sistema de gestidén de Calidad.
Determinar tanto las partes interesadas que son
Comprensioén de las pertinentes al sistema de gestién de calidad, como
4.2 necesidades y expectativas los requisitos de estas partes interesadas, realizando
de las partes interesadas un seguimiento y revision de la informacion sobre
estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.
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Continuacién cuadro 4.

Numeral

Requerimiento

Actividades necesarias

4.3

Determinacién del alcance
del SGC

Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para
establecer su alcance, considerando cuestiones externas

e internas referidas planteadas con anterioridad en el
numeral 4,1. A su vez, los requisitos de las partes interesadas
pertinentes referidos en el apartado 4.2 y los productos

y servicios de la organizacién. Justificando cualquier
requisito de esta norma internacional que la organizacion
determine que no es aplicable para el alcance de su SGC.”

4.4

SGC y sus procesos

La organizacion debe establecer, implementar, mantener

y mejorar continuamente un sistema de gestion de la calidad,
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones,

de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

Liderazgo

5.1.

Liderazgo y compromiso

La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso
con respecto al Sistema de Gestidn de la Calidad, asumiendo
la rendicion de cuentas de la eficacia del sistema de gestion
de la calidad, asegurando que se establezcan para el sistema
de gestion de la calidad la politicas y los objetivos siendo
estos compatibles con el contexto y la direccidn estratégica
de la organizacion, integrando los requisitos del sistema

de gestion de la calidad en los procesos de negocio de la
organizacion, promoviendo el uso del enfoque basado en
procesos y el pensamiento basado en riesgos, asegurando
gue los recursos necesarios para el sistema de gestion de

la calidad estén disponibles comunicando la importancia

de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad, asegurando
gue el sistema de gestion de la calidad logre los resultados
previstos, promoviendo la mejora y apoyando otros roles
pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo
aplicado a sus areas de responsabilidad.

5.1.2

Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso
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Continuacién cuadro 4.

Numeral

Requerimiento

Actividades necesarias

con respecto al enfoque al cliente asegurandose en
comprender y cumplir de manera coherente los requisitos
del cliente, legales y reglamentarios aplicables. Definiendo
estrategias de manejo de riesgos y oportunidades que
pueden afectar a la conformidad de los productos, los
servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion

del cliente, sin dejar a un lado el enfoque en aumentar

la satisfaccion del cliente.

5.2

Politica

521

Establecimiento de la
politica de calidad

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener
una politica de la calidad que sea apropiada al propdsito
y al contexto de la organizacion, por medio de su direccion

estratégica se proporcione un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad, incluyendo
el compromiso de cumplir los requisitos aplicables

y una mejora continua del SGC.

5.2.2

Comunicacion de la
politica de calidad

La politica de la calidad debe estar disponible y
mantenerse como informacién documentada, con continua

comunicacioén, con la capacidad de entenderse y aplicarse
dentro de la organizacion, estando disponible para las
partes interesadas pertinentes.

5.3

Roles, responsabilidad y

autoridades en la
Organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes
se asignen, se comuniquen y se entiendan dentro de la
organizacion. La alta direccién debe asignar la
responsabilidad y autoridad para asegurar de que el
sistema de gestion de la calidad es conforme con los
requisitos de esta Norma Internacional, asegurar de que
los procesos estan dando las salidas previstas. Informando
a la direccion sobre el desempefio del SGC y sobre las
oportunidades de mejora. Promoviendo el enfoque al
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Continuacién cuadro 4.

cliente a través de la organizacién, garantizando la
integridad del SGC cuando se planifican e implementan
cambios que afectan el sistema de gestion de

la calidad.

6. Planificacion

La organizacion debe considerar las cuestiones referidas en el
apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y
determinar los riesgos y oportunidades que es necesario

Acciones para abordar _
6.1 riesgos y oportunidades | abordar con el fin de asegurar que el SGC pueda lograr sus
resultados previstos, siendo capaz de aumentar los efectos

deseables y prevenir o reducir efectos no deseados, lograr una
mejora.

La organizacion debe establecer los objetivos de la calidad para
las funciones, niveles y procesos pertinentes necesarios para el
Objetivos de la calidad | SGC, los cuales deben ser coherentes con la politica de la

6.2 y planificacién para calidad, ser medibles, tener en cuenta los requisitos aplicables,
Lograrlos ser pertinentes para la conformidad de los productos, servicios
y el aumento de la satisfaccion del cliente, ser objeto de
seguimiento, poder comunicarse y actualizarse.

Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios

en el SGC, estos cambios se deben llevar a cabo de manera

6.3 Planificacion de planificada y sistematica. Considerando el propésito de
' los cambios los cambios y sus potenciales consecuencias, la integridad del
SGC, la disponibilidad de recursos, la asignacion o
reasignacion de responsabilidades y autoridades.
7. Apoyo

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora
7.1 Recursos continua del SGC. considerando capacidades y limitaciones
de los recursos internos existentes y que se necesita obtener
de los proveedores externos.
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Continuacién cuadro 4.

Numeral Requerimiento Actividades necesarias
712 Personas Dc‘%l?lmil“.ial y-proporcionartas personas necesarias paraimptemen-
tacion eficaz de su SGC, la operacion y control de sus procesos.
7.1.3 Infraestructura Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
Ambiente para para que la operacion de sus procesos logre la conformidad de los
7.1.4 la operacion de los | productos y servicios.
Procesos
7.1.5 Recursos de seguimientos y medicion
Determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse
: de la validez y fiabilidad de los resultados cuando el seguimiento o
7.15.1 Generalidades s o i .
la medicion se utilizan para verificar la conformidad de los
productos y servicios con los requisitos.
Verificar los equipos de medicion a intervalos especificados, o antes
Trazabilidad de G .
7.1.5.2 . de su utilizacion, comparando con patrones de medicion trazables
las mediciones . : .
a patrones de medicion internacionales o nacionales.
Determinar los conocimientos necesarios para la operacion de
Conocimientos .
7.1.6 ... | sus procesos y para lograr la conformidad de los productos
de la organizacion o
y Servicios.
. Garantizar que el personal encargado del manejo del
7.2 Competencia e ) .
SGC cumple con caracteristicas y cualidades profesionales.
Asegurar de que las personas pertinentes que realizan el trabajo
bajo el control de la organizacién toman conciencia de la politica
Toma de . _ , : L
7.3 L de la calidad, objetivos de la calidad pertinentes y su contribucién
Conciencia SUNe : 2 , .
a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los
beneficios de una mejora del desempefio.
Determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al
7.4 Comunicacion SGC, definiendo que comunicar, cuando comunicar, a quien
comunicar, Como comunicar y quien comunica.
7.5 Informacién documentada
El SGC de la organizacion debe incluir la informacién documentada
7.5.1 Generalidades requerida por esta Norma Internacional, esta informacion

es necesaria para la eficacia del SGC.
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Continuacién cuadro 4.

Numeral Requerimiento Actividades necesarias
Crear y actualizar la informacién documentada, la organizacion debe
asegurarse de la identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha,
Creacion y . . : - .,
7.5.2 Actualizacion autor o numero de referencia), el formato (por ejemplo, idioma, version
del software, gréaficos) y sus medios de soporte (por ejemplo, papel,
electrénico) con su respectiva revision y aprobacion.
La informacion documentada requerida por el SGC se debe controlar
Control de
L para asegurarse de que esté disponible y adecuada para su uso, donde
7.5.3 Informacion : , . )
y cuando se necesite. Siendo protegida adecuadamente contra perdida
Documentada . s . : . .
de la confidencialidad, uso inadecuado, o perdida de integridad.
8. Operacion
Planificacion y Planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para
8.1 control operacional | cumplir los requisitos para la produccién de productos y prestacion
de servicios.
8.2 Requisitos para los productos y servicios
La comunicacion con los clientes debe proporcionar la informacion
relativa a los productos y servicios, garantizando la atencién en las
Comunicacion , . o
8.2.1 ; consultas, los contratos o los pedidos. Asi como, la obtencién la
con el cliente . o . : -
retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,
incluyendo las quejas de los clientes.
o Una vez determinados los requisitos para los productos y servicios
Determinacion de d P S prof y
gue se van a ofrecer a los clientes, la organizacion debe asegurarse
los requisitos o _ .
8.2.2 para los productos | que los requisitos se cumplan de la manera que se definen, incluyendo
y SErvicios cualquier requisito legal y reglamentario aplicable, como aquellos
considerados necesarios por la organizacion.
Llevar a cabo una revisién antes de comprometerse a suministrar
productos y servicios a un cliente, incluyendo; los requisitos
Revision de especificados por el cliente, los requisitos no establecidos por el
823 los requisitos para | cliente, pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto,

los productos
y servicios

cuando sea conocido, los requisitos especificados por la organizacion,
los requisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables a los
productos y servicios, y las diferencias existentes entre los requisitos

de contrato o pedido y los expresados previamente.
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Cambios en Asegurar que la informacién documentada pertinente sea modificada,
824 los requisitos para y_de que Ig_s personas correspondie_ntes sean qo_nscientes de los requi-
o los productos sitos modificados, cuando se cambien los requisitos para los productos
y servicios y servicios.
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
Establecer, implementar y mantener un proceso de diseio y desarrollo
8.3.1 Generalidades gue sea adecuado para asegurarse de la posterior produccion de
productos y prestacion de servicios
Determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, conside-
rando la naturaleza, duracion y complejidad de las actividades, etapas
del proceso requeridas, incluyendo las revisiones, las actividades
requeridas de verificacion y validacion, responsabilidades y autori-
e dades involucradas en el proceso, las necesidades de recursos internos
Planificacion
8.3.2 del disefio y yexternos de los productos y ser\_/icios, la necesidad de controlgr las
Desarrollo mterfaggs er_lt,re Ias_ personas mphcadas en e_I proceso, Ia_ n_eceS|dad de
la participacion activa de los clientes y usuarios, los requisitos para la
posterior produccion de productos y prestacion de servicios, el nivel
de control esperado por los clientes y otras partes interesadas perti-
nentes, la informacién documentada necesaria para demostrar que se
han cumplido los requisitos.
Considerar los requisitos funcionales y de desempefio, la informacion
Entradas proveniente de actividades de disefio y desarrollo previas similares,
8.3.3 para el disefio y requisitos legales y reglamentarios, normas o codigos de practicas que
Desarrollo la organizacion se ha comprometido a implementar, las consecuencias
potenciales del posible fracaso del producto o servicio.
Asegurar mediante controles que los resultados a lograr estan defini-
dos, las revisiones se realizan para evaluar la capacidad de los resulta-
Controles dos de cumplir los requisitos, se realizan actividades de verificacion
8.34 del disefio y para asegurarse de que las salidas cumplen los requisitos de las entra-
Desarrollo das, se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los

productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto, se toma cualquier accion nece-
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saria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacion y validacion, se conserva la informacion
documentada de estas actividades.

Asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos
de las entradas, son adecuados para los procesos posteriores para

Salidas la provisién de productos y servicios, incluyen o hacen referencia a los
8.3.5 del disefio y requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea adecuado, y a los
Desarrollo criterios de aceptacion, especifican las caracteristicas de los productos
y servicios que son esenciales para su prop0sito previsto y su uso seguro
y correcto.
Cambios Identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio y
8.3.6 del disefio y desarrollo de los productos y sgrvicios, en la medida necesariz?l para
Desarrollo asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad con
los requisitos.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
Determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el segui-
. miento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos,
8.4.1 Generalidades . . .
basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y
servicios de acuerdo con los requisitos.
Asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
8.4.2 Tipo y alcance externamente no afectan de manera _adversa a la capacidad de la organi-
" del control zacion de entregar productos y servicios conformes de manera coherente
a sus clientes.
Informacion para | Asegurarse de la adecuacidn de los requisitos antes de su comunicacion
8.4.3 los proveedores al proveedor externo.
Externos
8.5 Produccion y provision del servicio
Control de la
851 Produccién_ 5 Implementar la produccién y prestacidn del servicio bajo condiciones
" y de la provision | controladas.
del servicio
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Numeral Requerimiento Actividades necesarias
tdentificacion-y ldentificarel-estado-detassalidasconrespecto-atosrequisitosde-segti=
8.5.2 . .
Trazabilidad miento y medicion a través de la produccion y prestacion del servicio.
Propi o - . .
op eda_d Identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clien-
8.5.3 perteneciente a los | tes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o
clientes y provee- |. 2 -
incorporacion dentro de los productos y servicios.
dores externos
Preservar las salidas durante la produccion y prestacion del servicio,
8.54 Preservacion en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos.
Actividades
. Cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
8.5.5 posteriores a . .
asociadas con los productos y servicios.
la entrega
Manejar informacion documentada que describa los resultados de
Control de _ , . .
8.5.6 Cambios la revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y
de cualquier accion necesaria que surja de la revision.
Liberacion de Implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas,
8.6 los productos y para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servi-
Servicios cios
Control de la
8.7 salidas no Asegurar que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se
' identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencional.
Conformes
9. Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
Determinar que es necesario hacer seguimiento y que es necesario
medir, los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades necesarios para asegurar resultados validos, cuando se deben llevar a
cabo, cuando se deben analizar y evaluar los resultados. Ademas de
evaluar el desempefio y la eficacia del SGC.
912 Satisfaccion Realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
o del cliente grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.
913 Analisis y Analizar y evaluar la informacion originada por el seguimiento y la
o Evaluacion medicion. En la naturaleza de la conformidad de los productos y servi-
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cios, el grado de satisfaccion del cliente, el desempefio y la eficacia del
SGC, la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades, el desempeiio de los proveedores externos y la necesidad
de mejoras en el SGC.
Llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporci-
92 Auditoria onar informacion acerca de si el SGC cumple los requisitos propios de la
' Interna organizacion para su SGC,) los requisitos de esta Norma Internacional
y si el SGC esta implementado y mantenido eficazmente.
9.3 Revision por la direccion
Revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion a intervalos
9.3.1 Generalidades planificados, para asegurarse de su idoneidad, adecuacion, eficacia y
alineacion con la direccién estratégica de la organizacion.
Planificar y llevarse a cabo incluyendo consideraciones sobre el estado de
Entradas de la
. las acciones desde revisiones por la direccion previas, los cambios en las
9.3.2 revision por la : . ) . )
Direccion cuestiones externa§ e internas que sean pertinentes al SGC, la informacién
sobre el desempefio y la eficacia del SGC.
Salida de la Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y
9.3.3 revision por la acciones relacionadas con las oportunidades de mejora, cualquier
Direccion necesidad de cambio en el SGC y las necesidades de recursos.
10. Mejora
Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accidén necesaria para cumplir los requisitos y aumentar la
10.1 Generalidades satisfa_cci()n del gli_ente. In,cluyendo mejorar los productos y serviciqs para
cumplir los requisitos, asi como tratar las necesidades y expectativas
futuras, corregir, prevenir o reducir los efectos indeseados y mejorar
el desempefio y la eficacia del SGC.
Reaccionar ante la no conformidad, tomar acciones para controlarla
No conformidad | y corregirla, hacer frente a las consecuencias, evaluar la necesidad de
10.2 )C/:gfrc;gtri]va acciones para elimina_r Ia_s causas de la no conformidad, con el fin de
que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte.
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Considerar los resultados del analisis y la evaluacion, las salidas de la
Mejora

10.3 Continua

revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportuni-
dades que deben tratarse como parte de la mejora continua.

Cuadro 4: Requerimientos ISO 9001:2015
Fuente. Realizacion propia basada en [45]

3.2. Determinacion de modelos y herramientas soportados por el
estandar ISA-95

El estandar ISA 95 o Integracion de los Sistemas de Control Empresarial, se presenta
como una serie de herramientas que abordan la integracion del dominio empresarial con el
dominio de fabricaciéon y control, comunicando tanto el nivel 3 y 4 de la piramide de
automatizacion. Al realizar una integracion empresarial facil y confiable a través de una
estandarizacion en la gestion de flujos de informacion, logrando flexibilidad, independencia
entre aplicaciones y reduccion de costos [46].

ISA-95 incluye modelos y terminologia que se pueden usar para determinar qué informacion
debe intercambiarse entre diferentes funciones comerciales; compras, ventas, finanzas, logistica
y marketing, y operaciones de gestion de produccion; produccion, inventarios, mantenimiento y
calidad. A través de los diferentes niveles de jerarquia, permite una integracion de la Operacion
de Manufactura con la Planeaciéon de Negocios y Logistica [47]. Las partes que conforman el
estandar ISA 95, se encuentran las partes; 1, 2 y 5, Modelos de intercambio de informacion entre
los sistemas de negocio y los sistemas de manufactura; La parte 3, Modelo de actividades en las
operaciones de manufactura; y finalmente las parte 4 y 6, Modelo de intercambio de informacion
entre sistemas de operacion de manufactura [48].

El estandar ISA-95 contiene modelos y terminologias que se pueden usar para analizar
los sistemas de produccion deseados, compartiendo informacién estandarizada necesaria
para la toma de decisiones, facilitando la integracién entre los diversos procesos del conjunto
llamado sistema de produccién. Entre los mencionados modelos estan; el modelo de objetos,
el modelo funcional de flujo de datos y, el modelo de actividades de administraciéon de
operaciones de manufactura. Utilizados como mecanismos capaces de definir e identificar
flujos de informacién dentro del sistema de produccion determinando toma de decisiones,
acciones de mejora y roles de ejecucion. [49].
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3.3. Andlisis de terminologia simular entre la NTC ISO 9001:2015 vy el
estandar ISA-95

Como resultado de la etapa anterior, se estudié en detalle la tercera parte (términos y
definiciones) de la norma ISO 9001: 2015 para analizar y comprender la terminologia
contenida. Adicionalmente se estudié el estandar ISA-95 parte uno; modelos y terminologia,
y parte tres, modelos de actividades de administracion de operaciones de manufactura.
Unificando los conceptos de las normas ISO y el estandar mencionado, tratando de
encontrar una relacion légica entre sus términos para permitir la introduccion de buenas
practicas en el uso de las normas para lograr los objetivos de la implantaciéon del SGC.

A continuacion, se presenta en el cuadro 5, los términos y definiciones expuestos por la
norma ISO 9000:2015 donde se detalla los términos y definiciones trabajados en la norma
ISO 9001:2015 y su respectiva relacién con el estandar ISA.

compartidos

Conceptos ISO 9001:2015 ISA 95
Se refiere al nivel 4, donde se define
ersona o grupo de personas que . . .
Alta P grup P q las actividades relacionadas con los negocios
: . dirige y controla una organizacion : , L
direccion . . necesarios para manejar una organizacion
al mas alto nivel
de manufactura.
participacion activa en, y contribucion
compromiso a, las actividades para lograr objetivos | No hay correspondencia terminolégica.

organizacion

persona o grupo de personas que tiene

sus propias funciones con responsabi-
lidades, autoridades y relaciones para
lograr sus objetivos

Denominada Empresa; la cual es cualquier

organizacién de negocios con una mision
definida.

contexto de

la organizacion

combinacion de cuestiones internas y
externas que pueden tener un efecto

en el enfoque a organizacién para
el desarrollo y logro de sus objetivos

No hay correspondencia terminolégica.

parte
interesada

persona u organizacion que puede
afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decisiéon

o actividad

Se relaciona con la informacion del modelo
de personal presentada por el estandar

cliente

persona u organizacion que podria
recibir o que recibe un producto o

un servicio destinado a esa persona u
organizacion o requerido por ella

No hay correspondencia terminolégica.

proveedor

organizaciéon que
proporciona un producto o un servicio

No hay correspondencia terminoldgica.
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proveedor proveedor que no
L No hay correspondencia terminolégica.
externo es parte de la organizacion
. . Actividad de andlisis que proporciona
mejora actividad recurrente
: . ~ el mejoramiento y optimizacion de los
continua para mejorar el desempefio
procesos.
. actividades coordinadas . L
gestion o o No hay correspondencia terminolégica.
para dirigir y controlar una organizacion
gestion de
la calidad gestién con respecto a la calidad No hay correspondencia terminolégica.
La tasa de salida sostenible mas alta que
podria ser alcanzada para una combina-
aptitud de un objeto para realizar cion de productos dada, materias primas
capacidad una salida que cumplira los requisitos esfuerzo del trabajador, planta y equipo,

para esa salida

las cuales son la actual capacidad involu-
crada, disponible e inalcanzable de la
instalacion de produccion

aseguramiento

de la calidad

parte de la gestion de la calidad

orientada a proporcionar confianza en que
se cumpliran los requisitos de la calidad

No hay correspondencia terminologica.

no conformidad

incumplimiento de un requisito

Incumplimiento de los requerimientos,
lo cual afecta el éptimo flujo de informa-
cion entre las funciones de la empresa,
incapacitando la toma de decisiones.

no conformidad relativa a un uso

desviacién de las especificaciones de un

defecto ) o
previsto o especificado producto normal.
Se relaciona con la operaciones de manu-
factura y ambito de Control, el cual se
define como el ambito que incluye todas
actividad el menor objeto de trabajo las actividades realizadas en el nivel 3y

identificado en un proyecto

los flujos de informacién hacia y desde
los niveles 0,1,2 a través de la frontera
hacia el nivel 4.
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conjunto de actividades mutuamente

No hay correspondencia

proceso relacionadas que utilizan las entradas A
. : terminologica.
para proporcionar un resultado previsto
proceso unico, consistente en un conjunto
de actividades coordinadas y controladas
proyecto con fechas de inicio y de finalizacién, llevadas | No hay correspondencia

a cabo para lograr un objetivo conforme con
requisitos especificos, incluyendo las
limitaciones de tiempo, costo y recursos

terminolégica.

procedimiento

forma especificada de llevar a cabo una
actividad o un proceso

Instrucciones especificas
para realizar una actividad

conjunto de procesos que transforman los

disefio y No hay correspondencia
requisitos para un objeto en requisitos mas R
desarrollo . terminoldgica.
detallados para ese objeto
sistema conjunto de elementos interrelacionados No hay correspondencia
0 que interacttan terminologica.
Se puede relacionar como éarea,
. . . . . el cual se define como un agrupa
sistema de instalaciones, equipos y servicios
. : . . miento fisico, geografico o ldgico
infraestructura necesarios para el funcionamiento de una . "
o determinado por el sitio. Conte-
organizacion . ; .
niendo células de proceso, unida
des y lineas de produccion.
conjunto de elementos de una organizacion
. . . : . Es el conjunto de funciones que
sistema interrelacionados o que interactuan
, iy e maneja toda la produccién
de gestion para establecer politicas, objetivos y o .
- dentro de un sitio o area.
procesos para lograr estos objetivos.
sistema de parte de un sistema de No hay correspondencia

gestion de la calidad

gestion relacionada con la calidad

terminoldgica.

ambiente

conjunto de condiciones

No hay correspondencia

de trabajo bajo las cuales se realiza el trabajo terminologica.
intenciones y direccion de una organizacion, | Informacién utilizada para ins-
politica como las expresa formalmente su truir a una operacion de manu-

alta direccion

factura en como producir.
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Solicitudes por rechazos sobre proce-

expresion de insatisfaccion hecha a una orga- . s
dimientos normales de produccion

nizacion, relativa a su producto o servicio,
debido a la desviacién en materiales,
equipo o calidad métrica, donde son
mantenidas las especificaciones de un
producto normal.

gueja o0 al propio proceso de tratamiento
de quejas, donde explicita o implicitamente
Se espera una respuesta o resolucion

caracteristica | caracteristica inherente a un objeto No hay correspondencia
de la calidad | relacionada con un requisito terminoldgica.

Productos normales los cuales no

conformidad | cumplimiento de un requisito L
poseen desviaciones

determinacién de la conveniencia, adecuacion
No hay correspondencia

revision o eficacia de un objeto para lograr unos A
L ) terminoldgica.
objetivos establecidos
determinacion del estado de un sistema, un En esta primera parte del estandar,
seguimiento | proceso, un producto, un servicio o una el ambito de control es sindnimo de las
Actividad operaciones de manufactura.
inspeccion determinacioén de la conformidad con los No hay correspondencia
requisitos especificados terminologica.
accion accion tomada para eliminar la causa de Son actividades de chequeo para
reventiva una no conformidad potencial u otra situaciéon | prevenir posibles fallas o desvia-
P potencial no deseable ciones en el proceso de fabricacion.
. . - Accion tomada sobre una desviacion
accion accion para eliminar la causa de una no
. : . : o falla en el proceso de fabricacion,
correctiva conformidad y evitar que vuelva a ocurrir . -
con el fin de eliminar su causa.
Accién tomada para eliminar una
. accion para eliminar una no conformidad o
correccion desviacion o falla en el proceso de

Detectada L
fabricacion

acciéon tomada sobre un producto o servicio no
No hay correspondencia
reparacion conforme para convertirlo en aceptable para su | terminoldgica.

utilizacion prevista
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proceso sisteméatico, independiente y documen- | Parte de aseguramiento de la calidad
auditora tado para obtener_ e\_/idencias o_bjetivas y ev_aluar- donqle_\ se certific}a que el proqlu_cto 0
las de manera objetiva con el fin de determinar | servicio este en optimas condiciones
el grado en que se cumplen los criterios para ser consumido y/o utilizado.
requisito necesidad o e>_<pec,ta_tiva estgblecigla, Defin!ci()n de las propiedades y carac-
generalmente implicita u obligatoria teristicas de una producto o servicio.
. Definicién de las propiedades y carac-
requisito . _ . : .
de la calidad | requisito relativo a la calidad teristicas de una producto o servicio
orientado a la satisfaccion del cliente.

Cuadro 5: Relacién terminolégica entre norma ISO 9001:2015 y estandar ISA-95
Fuente. Realizacion propia basada en [50]

Una vez finalizado el andlisis de los términos de la norma y su relacion con el estandar,
es posible detallar que los términos y definiciones de la norma ISO 9001:2015 presenta una
vision estratégica orientada a la planificacion y gestién de calidad, por tanto, se puede inferir
gue es compatible con el estandar ISA-95, gracias a que este se encamina hacia los niveles
de operaciones de manufactura, planificacion de negocios y logistica dentro de la piramide
de automatizacion.

3.4. Analisis de estructura simular entre la NTC ISO 9001:2015 y el
estandar ISA-95

La norma ISO 9001: 2015 especifica los requisitos para la implementacién de un sistema
de gestion de la calidad, enfatizando la importancia del compromiso de la alta direccién y de
todos los niveles de la organizacion con la gestion de la calidad, lo que permite que el
sistema funcione plenamente, obteniendo siempre una mejora continua, para lo cual la vision
organizacional debe estar vinculada a las actividades diarias de la empresa. Conforme con lo
mencionado, se puede decir que la norma de gestidn y el estandar enfocado a la integracién
empresarial son ampliamente compatibles.

Para llevar a cabo esta actividad es necesario determinar los requisitos establecidos por
la norma ISO y analizar su posible relacién con los modelos y funciones definidas por la
norma ISA-95 con el fin de encontrar una base para la construccion de un modelo SGC. Al
mejorar el flujo de informacién de la empresa a través de métodos de integracion
empresarial, integrar el proceso productivo, su gestiéon y control, para la toma decisiones
oportunas sobre la gestion de calidad.

A continuacion, el cuadro 6 enumera los requisitos generales de la norma ISO 9001: 2015y la
relacion con los modelos y funciones expuestos por el estandar ISA, especificando que los
estandares cumplen el papel de herramientas para cumplir con los requisitos de la ISO 9001.
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Numeral Requerimiento Relacion estructural con ISA 95
4, Contextg de_ . Mediante este estandar se permite identificar conforme a
la organizacion .y .
— requerimientos del entorno productivo para asegurar
Comprension
L compatibilidad con terceros, mediante el manejo estructurado
4.1 de la organizacion . . . -
del flujo y procesos de informacién, desarrollados teéricamente
y de su contexto . , ) ) - :
Comprension e implementados con o sin estadndares de integracion empresarial.
P Se relaciona directamente con el modelo de personal, ya que este
de las necesidades : , ., L
4.2 . proporciona informacion del personal de la organizacion;
y expectativas de las o ) . ) .
: definiendo sus competencias y habilidades especificas, de igual
parte interesadas - . e .
manera, este modelo es Util a la hora de identificar quien es
Determinacién - . -
4.3 del alcance del SGC la persona idonea la cual permita conocer a que requisitos
legales se suscribe su proceso de produccion.
4.4 SGC y sus procesos g P P
S Liderazgo Este estandar agrupa terminologia y modelos capaces de brindar
5.1. Liderazgo : informacion de calidad, entendiendo por calidad, la veracidad,
y cOompromiso
Enfoque fiabilidad, precision, puntualidad y pertinencia de la informacion
5.1.2 al clignte final que necesita una empresa para la toma de decisiones
i (asignacion de recursos, acciones de mejora o correccion,
5.2 Politica
- integracion de sistemas).
591 Establecimiento g )
- de la politica de calidad
5929 Comunicacion
- de la politica de calidad
Roles,
Responsabilidad
5.3 P

y autoridades en
la organizacion
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6. Planificacion El estandar cuenta con una relacion con la norma en el requisito
Acciones para de planificacién mediante el modelo de actividades de produccion
6.1 abordar riesgos y el modelo de actividad de la administracién de operaciones de
y oportunidades mantenimiento.
Objetivos de la
6.2 calidad y planificacion
para lograrlos
6.3 Planificacion de
' los cambios
7. Apoyo
7.1 Recursos
7.1.2 Personas
7.1.3 Infraestructura
714 Ambier_lt,e para la
operacion de los procesos En la estructura de la norma en el requisito de apoyo, ISA95
7.1.5 Recu_rsc_)s de L nos brinda Los modelos de actividad de la administracion de
seguimientos y medicion
. operaciones de produccion, mantenimiento e inventario.
7.1.5.1 | Generalidades Relacionandose directamente con los procesos de apoyo
Trazabilidad
7.1.5.2 | de las mediciones necesarios para la produccion.
Conocimientos
7.1.6 o
de la organizacion
7.2 Competencia
7.3 Toma de conciencia
7.4 Comunicacion
7.5 Informacién documentada
7.5.1 [ Generalidades
752 |Creaciony
Actualizacion
Control de
7.5.3 | Informacién
Documentada
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Continuacién cuadro 6.

8

Operacion

8.1

Planificacién y control operacional

8.2

Requisitos para los productos y servicios

8.2.1

Comunicacioén con el cliente

8.2.2

Determinacién de los requisitos para
los productos y servicios

8.2.3

Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.4

Cambios en los requisitos para los productos y servicios

8.3

Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1

Generalidades

8.3.2

Planificacion del disefio y desarrollo

8.3.3

Entradas para el disefio y desarrollo

8.3.4

Controles del diseio y desarrollo

8.3.5

Salidas del disefio y desarrollo

8.3.6

Cambios del disefio y desarrollo

8.4

Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente

8.4.1

Generalidades

8.4.2

Tipo y alcance del control

8.4.3

Informacion para los proveedores externos

8.5

Produccion y provision del servicio

8.5.1

Control de la produccion y de la provision del
Servicio

8.5.2

Identificacion y trazabilidad

8.5.3

Propiedad perteneciente a los clientes y
proveedores externos

8.5.4

Preservacion

8.5.5

Actividades posteriores a la entrega

8.5.6

Control de cambios

8.6

Liberacion de los productos y servicios

8.7

Control de la salidas no conformes

En cuanto a la norma de manteni-
miento, se relaciona directamente con
el modelo de definicién de producto,
modelo de actividad de produccion

y modelo de actividad de administra-
cion de operaciones de inventario; para
establecer procedimientos efectivos de
mantenimiento y diagndstico para

evitar fallas en los equipos, se
relaciona con el mantenimiento.

actividades de gestion del estandar
ISA-95. De igual forma, para la elabo-
racion de la descripcion del puesto
también se requiere un modelo de
personal ISA-95.
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Continuacién cuadro 6.

9. Evaluacion de desempefo [ Para implementar este requisito es necesario
91 Seguimiento, medicion, contar con datos histéricos de recursos, por
' analisis y evaluacion lo que se relaciona con las actividades de
9.1.1 | Generalidades recoleccion de datos de produccién definidas
Satisfaccion en el modelo de actividad de administracion
9.1.2 | del cliente de operaciones de produccién estandar ISA-95,
Andlisis y adicional de la necesidad del modelo de personal,
9.1.3 | Evaluacién el modelo de actividad de administracién de
92 Auditoria operaciones de calidad y definicion de modelo
' Interna de actividad de calidad
93 Revision

por la direccién
9.3.1 | Generalidades
Entradas de
9.3.2 | la revision por

la direccion
Salida de la
9.3.3 | revision por la
Direccion
10. Mejora El modelo de actividad de calidad esta relacionado con
10.1 [ Generalidades las actividades de recoleccion de datos de produccion,
10.2 No cqr,n‘ormidad. ya que es necesario utilizar datos histéricos qle recursos
y accion correctiva para analizar las razones de las no conformidades.

10.3 [ Mejora continua

Cuadro 6: Relacion estructural entre norma ISO 9001:2015 y estandar ISA 95
Fuente. Realizacion propia basada en [51]

3.5. Conclusiéon

A través del presente capitulo se evidencio la inclusion de estandares para la integracion
empresarial en la implementacion de los SGC, el cual se comprobé mediante un profundo
andlisis de conceptos en el cual se logra incorporar la administracién y control de los
procesos productivos a la mejora en la gestién de calidad en el sector servicios; relacionando
la correspondencia légica entre los términos, requerimientos, modelos y funciones definidos
por la norma ISO 9001:2015 y el estdndar ANSI/ISA 95. Proporciona herramientas para
optimizar el flujo de informacion y la toma de decisiones durante la implementacion del SGC
y las operaciones posteriores.
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Capitulo 4

4. Propuesta de modelo de implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) en el sector de prestacion de
servicios

Introduccion

El proposito de este capitulo es estandarizar el modelo de la industria de servicios para
implementar un sistema de gestion de la calidad y cumplir con la tercera, cuarta, quinta y sexta
etapas del procedimiento propuesto en el Capitulo 2. Por esta razén, es necesario definir el
proceso de implementacion del SGC en la cadena de valor, demostrar la relacion
correspondiente con cada requisito de la norma ISO 9001, procediendo al desarrollo del modelo
dinamico de los sistemas a evaluar, detallando la técnica en la cual sera desarrollado,
adquiriendo informacion suficiente para la evaluacion del modelo donde se analizan sus
propiedades dindmicas.

4.1. Cadenadel valor

En el proceso de identificar, representar y clasificar cada uno de los procesos de negocio
con los que cuenta cada departamento en el sector servicios para la implementacion de un
SGC, es preciso el uso de una herramienta grafica como es la cadena del valor en este caso
desarrollada por Porter [52].

La cadena del valor es un excelente instrumento de analisis capaz de dar una perspectiva
de introspeccion grafica de la empresa en la cual se esta desarrollando. Con esta
herramienta, podemos optimizar todo el proceso de produccién y aumentar las ganancias.
Para la empresa, esto se debe a la reduccion de costos y la eficiencia del uso de insumos.
Las cadenas de valor mas famosas son las desarrolladas por la empresa de consultoria
estratégica McKinsey y la elaborada por el profesor Porter de la Universidad de Harvard [53].
La cadena del valor usada en el presente trabajo se baso en lo propuesto por Michael Porter
en su libro “Competitive Advantage” (1985), gracias a su amplio aporte teorico, con la
proposicién del concepto de cadena de valor para identificar unas maneras adecuadas de
generar un mayor beneficio para el consumidor y con ello obtener una ventaja competitiva.
Implicando lograr una fluidez de los procesos de una organizacién considerando aspectos
desde la produccion hasta la comercializacién de los productos o servicios, presentandose
una cooperacion entre procedimientos, etapas y actividades enfocadas a la realizacién de
nuevos productos, la administracion de inventarios y el tramite de pedidos y de entrega
(servicio al cliente) [54]. Debido a estas caracteristicas se seleccioné como la adecuada para
el presente trabajo, ya que permite dar un primer acercamiento al proceso de
implementacion de un SGC basado en la ISO 9001, con el fin de cumplir de manera
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adecuada los requisitos detallados por la norma.

La cadena de valor que fue disefiada para representar el proceso de implementacion del
sistema de gestién de calidad, al cumplir con cada uno de los requerimientos presentados
por la norma ISO 9001:2015; estableciendo los componentes de la cadena del valor y su
relacion con los requerimientos plasmados en la norma como dicha cadena de valor es
indicada en la Figura 9. Asi mismo, en el cuadro 7 se detallan la relacion que se tiene entre
los eslabones de la cadena del valor y el proceso de implementacién de un SGC.

INFRAESTRUCT URA DE LA EMPRESA
GESTION DE RECURSOS HUMANOS

DESARROLLO DE LA TECNOLOGIA

Ll
(&)
7
Lt
O
=
a
E
<

APROVISIONAMIENTO

ACTIVIDADES PRIMARIAS

SERVICIO
DGISTIC ! OPERACIO OGISTICA EX \ , NG Y V! S
LOGISTICA INTERNA OPERACIONES LOGISTICA EXTERNA MARKETING Y VENTAS POSTVENTA,S/

Figura 9: Cadena del valor de Porter
Fuente. Realizacion propia. Junio 2021

Esta herramienta permite identificar y caracterizar las diferentes actividades para
implementar un SGC. En una clasificacion de actividades de apoyo de arriba hacia abajo y
actividades primarias de izquierda a derecha en los apartados de:

Las actividades de apoyo son aquellas que permiten el funcionamiento de las actividades
principales y se apoyan mutuamente. Estas actividades cubren el suministro de insumos,
tecnologia, recursos humanos y otras funciones.

= Infraestructura de la empresa: brindan soporte para toda la empresa, como
planificacion, contabilidad o finanzas.

= Gestion de recursos humanos: actividades relacionadas con la busqueda, formacion,
desarrollo de las capacidades de los empleados o la contratacion.

= Desarrollo de la tecnologia: en esta actividad, podemos incluir todas las actividades
relacionadas con la investigacion y el desarrollo de tecnologia que apoyan el resto de
actividades.

Aprovisionamiento: cubren todas las actividades relacionadas con el proceso de
= compras.
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Las actividades primarias establecidas por la cadena de valor de Porter son aquellas que
se encuentran involucradas en la creacion fisica del producto, venta, entrega al cliente y
servicio postventa.

Logistica interna: las actividades clasificadas en esta seccion responden a la necesidad
de las empresas de gestionar, administrar la recepcién y almacenamiento de las materias
primas o insumos para crear el producto o prestacion del servicio en cuestion.

Operaciones: esta etapa se fundamenta del proceso de transformacion de materias
primas que toman de la logistica de entrada necesarias para la elaboracion del
producto o servicio. Cuanto mas eficaces sean las operaciones de la empresa, menores
seran los costos de producciéon de la entidad y serd mayor el valor agregado en el
resultado.

Logistica externa: al cumplir con el objetivo de produccién u operacion se pasa a la
etapa siguiente de la cadena de valor, la logistica externa o de salida. En esta fase el
producto terminado se dispone a disposicion de distribuidores o clientes finales.

Marketing y ventas: es la cuarta actividad de las actividades primarias. Teniendo como
prioridad los aspectos relacionados con la publicidad y el cémo llegar de mejor manera
a la segmentacion de mercado seleccionado, que se traducen en una parte muy
importante de las ventas.

Servicios post-venta: es la actividad final de la cadena de valor. Estos abarcan
numerosas areas, desde la administrativa a los servicios post-venta ofrecidos al cliente.
Si estos servicios son consistentes y de calidad y cumplen con las expectativas del
cliente, incrementara el valor del producto.

TIPO DE
ACTIVIDAD | ACTIVIDAD CORRESPONDENCIA CON 1S09001:2015
La relacion entre esta etapa de la cadena del valor se encuentra en
las seccién de 7 apoyo profundizando en los subindices 7.1.4, 7.4,
Logistica interna | 7.5. Ademas en la seccién 8 de operaciones en especifico en los
Actividades subindices 8,1, 8,2, 8.2.1, 8.2.2, 8.2.3, 8.2.4, 8.3.1, 8.3.2, 8.3.3,
o 8.3.4,8.35y8.3.6
primarias

Operaciones

La norma IS09001:2015 se puede relacionar con esta etapa de la
cadena del valor segun la seccion 8 de operaciones en especifico
en los subindices 8.5, 8.5.1, 8.5.2y 8.5.3

Logistica externa

Podemos determinar una relacion entre la norma y esta etapa en
la seccidn 8 de operaciones en especifico en los subindices 8.5.2,
8.5.4,8.5.6y8.6
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Continuacién cuadro 7.

Marketing y ventas

De los mayores cambios de prioridades que se encontré con la
publicacion de la norma ISO9001:2015 es la satisfaccion del clien-
te, por lo que es de suma importancia encontrar herramientas para
considerar este aspecto, respondiendo a esto podemos encontrar
el Marketing y ventas estrechamente en el subindice 5.1. de la
seccion de liderazgo, los subindices 8.6 y 8.7 de operaciones, la
seccién 9 de evaluacién de desempefio, profundizando en los
subindices 9.1.2,9.1.3y 9.2.2

Servicio post-ventas

De igual manera que la etapa de Marketing y ventas, podemos
encontrar el servicio post-ventas relacionado estrechamente en el
subindice 8.7 de operaciones, la seccién 9 de evaluacién de
desempeifio, profundizando en los subindices 9.1.2, 9.1.3y 9.2

Actividades
de apoyo

Infraestructura de
la empresa

De acuerdo con la definicion de actividades de apoyo en la seccion
de infraestructura de la empresa podemos relacionar estas activi-
dades con los indices 4. contexto de la organizacion, en concreto

los subindices 4.1, 4.2, 4.3, 4.4. Ademas del indice 6 de planifica-
cion en los subindices 6.1, 6.2, 6.3. Seguido del indice 7 de apoyo

en los subindices 7.1.3y 7.1.4

Gestion de recursos
Humanos

Siguiendo el orden de las actividades de apoyo podemos relacio-
nar estas actividades con los indices 5. Liderazgo, en concreto los
subindices 5.1, 5.3. De igual manera con el indice 7 de apoyo en
los subindices 7.1.6, 7.2y 7.3

Desarrollo de la
Tecnologia

La relacion entre la cadena del valor en esta actividad de apoyo
se encuentra en los requisitos 7.1.5, 7.1.5.1, 7.1.5.2, 7.1.6 y 7.2

Aprovisionamiento

Este aspecto es considerado tanto en la norma, como en la herra-
mienta de la cadena del valor, esta relacion se encuentra en la
seccion 5 de liderazgo en especifico los subindices 5.3. A su vez el
requisito 6 de planificacion en los indices 6.2 y el requisito 7 en
general.

Cuadro 7: Relacién 1ISO9001:2015 y cadena del valor
Fuente. Realizacién propia, junio 2021

El analisis de una cadena de valor permite observar que esta involucrada en el Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma 1ISO9001, esto implica que asignemos un valor a cada
una de las actividades que la componen, al igual que el costo que tienen asociado. Dicha
relacion, aplicada dentro de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad segun 1SO9001, en la
manera que proporciona una mejor identificacion de fortalezas y debilidades en la organizacion,
deteccion de potenciales ventajas competitivas, entendiendo mejor el comportamiento de los
costos. De manera que se potencia las fortalezas, al convertirlas en ventajas competitivas y
supera las debilidades, al reducir costos. En definitiva, la cadena de valor de Porter se puede
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emplear en el andlisis estratégico de organizaciones y responder a algunos de los requisitos
de ISO 9001:2015.
4.1.1. Cadenadel valor actual PEC

A continuacién, se presentara en la figura la cadena del valor realizada en el estado
actual de los departamentos Administrativo, Financiero, Planeacion y Mercadeo.

I
| DIRECCION: Planificacién y control del departamento administrativo

| FINANZAS: caja menor, plan de compras, pagos a proveedores, plan de mantenimientos, informe de estados
| financieros institucionales.

‘
| RRHH: nomina, auxiliares, proveedores externos
|

[ SUMINISTROS: papeleria, dotacion de uniformes, informes, reportes y recepcién de compras de distintos
| departamentos.

| TECNOLOGIA: computadores empresariales, base de datos institucional, correo institucional, servicio de
internet, soporte técnico.

LOGISTICA INTERNA

e Revision de requisiciony | ®
requisitos de compra. .

e Solicitar creacion de
credencialesy correos .

OPERACIONES

Solicitar cotizaciones.

Determinar infraestructura y equipos que
requieran mantenimiento.

Evaluacion de estado de infraestructuray

LOGISTICA EXTERNA SERVICIOS

POSTVENTAS

MARKETING
Y VENTAS

e  Acercamiento con
proveedores de
insumos, equiposy
servicios.

e Recepcion de

instRciotialesipata Houmas. e Solicitar cotizacién con mforlrtnzs de
administrativos y lideres [®  Evaluar utilizacion de recursos audiovisualesy Enibidades espEcalizadas resu : 0s,
de procesos. computo. y acreditasen _gar?n i

e Recepcion requisitosy e Creacion de correos institucionalesy permisos mantenimientode indicadores
caracterizacion de otorgados. aqlipose resultantes de
privilegiosy permisosde |® Reparto de credencialesy permisosa infracstruchuas procesos de

mantenimient

administrativos y lideres de procesos. %
o, adquisicion

Permitir modificaciones en carpeta de la

cargos asignados. e Solicitud de compraa

realizadasen lasalade

e Registrar sesiones .

informacion empresarial almacenadaen lanube.

proveedores criticos.
Recepcion de

sistemas. * Realizar inventario de infraestructura, equiposy confirmacién de
Seleccion de ambiente de trabajo por drea. compra.
proveedores. ® Censar latotalidad de recursos e infraestructura. Recepcion de factura de

Desarrollar plan de
asignacion de recursos a
programas de
formacion.

Asignacion de recursos
de computo segln
necesidad.

Controlary depurar
informacién en la nube.
Revisién peridédica de
estado de informacion
en lanube.

Validar uso correcto de
recursos de computo y
audiovisuales.

Registro de proveedores
criticos.

Implementacion de base
de datos de proveedores
criticos admisibles.
Recepcion informes de
resultados
empresariales.

Realizar informe de datos empresariales
recolectados.

Registrar semanalmente informacion prioritaria
de procesosen lanube.

Cargar de manera virtual la informacion
recolectada.

Recepcion de cotizaciones de proveedores.
Evaluacion de cotizaciones suministradas por
proveedores.

Evaluacion de proveedores.

Creacién de cronogramas de mantenimiento
preventivos y correctivos.

Evaluacion cotizacion de mantenimientos
preventivos, predictivos y correctivos

Pago costos de mantenimiento.

Seguimiento de desempefio de proveedores
criticos.

Reevaluacion de proveedores criticos.
Verificacion de estado de mercancia y garantia
de productos adquiridos.

Evaluacion de informes de mantenimientos.
Descargar informacion almacenada en la nube en
un disco externo de seguridad.

productos o servicios.
Envio de comprobante
de pago.

Recepcion de recursos
adquiridos.

y prestacion
de servicios.

Figura 10: Cadena del valor departamento administrativo PEC.
Fuente. Realizacion propia, junio 2021
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DIRECCION: Planificacion y control del departamento financiero

Finanzas: Cartera de proyectos, plan de asignacion de recursos, estados financieros.

RRHH: Direccion general, direccion administrativa y financiera, auxiliares financieros.

Suministros: Recursos ofimaticos, papeleria.

Tecnologia: base de datos, equipos de computo, software financiero.

MARKETING ¥ SERVICIOS
LOGISTICA INTERM A OPERACIONES LOGISTICA EXTERNA VENTAS POSTVENTAS
Informe con base de datos de Sondeo de morosidad en la cartera. Recibirinforme de *  Garantizar Brindar
personal natura! y juridico Disgnosticar estados financieros de 13 problemas de pagos. prestacion soporte de
moroso. EMpresa. informar pago no del serivicio. finalizacidn de
Caracterizacion de activos, Realizar plan de page de nominasy exitoso. senvicio
pasivos y patrimonio obligaciones contractuales. Distribuir desprendibie prestado.

institucionales:

Evaluacion pago de nominas y
contractuales.

Evaluacion de conceptos de
pago.

Recepcion de resultados de
condiciones de recursos.
Evaluacion y solicitud de
planes de mejora procesos de
planeacién y calidad.

Registrar activos, pasivos y patrimonio
institucionales en los estados
financieros.

Recepcion de pago y facturacion.
Ejecucion de plan de pagos nominales y
chligaciones contractuales.
Generarestrategias de cobro.
implementacion de multas e infracciones
@ morosos.

Evaluacion planta fisica.

werificacion de estado de equipoy
FECUrsos,

Calculo amortizacidn de equipos e
infraestructura.

Elaboracién de estados financieros
semestrales.

Recepcion estados financieros internos.
Evaluacion y pagos tributarios.

de nomina.

Entregar recibo de pago.
entregar desprendible
de nomina.
Presentacion de estados
financieros a entidades
controladoras
gubernamentales.
Enviar informacion de
causas de negacion de
prestacion de servicios.

Figura 11: Cadena del valor departamento financiero PEC.
Fuente. Realizacion propia, junio 2021
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DIRECCION: Planificacion y control del departamento de planeacion

Finanzas: Cartera de proyectos, plan de asignacion de recursos, asesoria del
departamento financiero.

RRHH: Direccion general, direccion de planeacion, coordinador de calidad, auxiliares

de planeacion.

Suministros: Recursos ofimaticos, papeleria.

Tecnologia: software de administracion de recursos.

LOGISTICA INTERNA

OPERACIONES

LOGISTICA EXTERMA

MARKETING
Y VENTAS

SERVICIOS
POSTVENTAS

Determinar actividades a cumplir por o

administrativos de alftos cargosy
directores de procesos.

Definir funciones y
responsabilidades de directores de
Procesos.

Determinar funciones y
responsabilidades del director
general

Determinar funcionesy
responsabilidades del director
administrativo y financiero.
Determinar funciones y
responsabilidades del orientado
institucional.

informe de perfilamiento de cargos
criticos.

Elaboracién de cronograma de
plazos y requerimie ntos.

Recibir planes de mejora.
Establecer condiciones generales de
operacion.

Determinacion de fundamentos
legales o reglamentos.

Verificar uso comecto del conducto
regular y manual de convivencia:
Socializacian de informe final de
resultados.

Determinacion de norma técnica de
gestion a aplicar.

Proponer plan de mejora.

Redefinir objetivos de procesos a
certificar.

Recepcion de requerimientos
institucionales.

Enviar condiciones de entrega y tiempos
disponibles.

Evaluar planes de mejora.

Realizar protocolos y estrategias de
planeacién.

validar entrenamie nto especifico de cargos
criticos.

Elgboracion de conducto regular de
comunicacion.

Uso matiz de comunicacion.

Recepcion resultados planes de
mejoramiento,

Recibir informes de resultados obtenidos de
planes de mejoramienta.

Elaboracion guia de evaluacion institucional.
Desarrollo de |a evaluacion institucional.
Recolectary analizar informacion resultante
de evaluacion institucional.

Emitir acciones preventivas.

Elaboracidn de inferme final y plan de
mejoramiento.

Archivar informes y soportes.

implementar plan de mejora.

Evaluacion interna de procesos a certificar.
Verificar cumplimiento de requisitos
técnicos y legalesen los procesos a
certificar.

Reevaluacion interna de procesosa
certificar.

socializar protocolos de
mejora con todas las
partes involucradas.
Enviar informacion
solicitada a demas
departamentos
involucrados.

Enviar informe de
resultados obtenidos al
director peneral.
Solicitar visita de
entidades responsables
y acreditadas en
procesos de certificacién
de normas técnicas.

Figura 12: Cadena del valor departamento de planeacion PEC.
Fuente. Realizacion propia, junio 2021
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DIRECCION: Planificacion y control del departamento de mercadeo

Finanzas: cartera de mercadeo, fondos de difusion.

RRHH: direccion administrativa y financiera, director de mercadeo, auxiliares de

mercadeo.

Suministros: recursos ofimaticos, papeleria, material publicitario.

Tecnologia: base de datos, equipos de computo, linea de telefonia movil.

LOGISTICA INTERMA

OPERACIONES

LOGISTICA EXTERNA

MARKETING ¥ VENTAS

SERVICIOS
POSTVENTAS

Recepcion parametros de
temporada de divulgacion.
Identificacidon colegios
ohietivos.

Eleccion de proveedor de
material publicitario.
Realizar evaluacion de
cotizaciones.

Contratacion de personal
encargado del procedimiento
de promocion y publicidad.
Aprobacion de distribucion y
divulgacion de material
publicitario.

Revisién inventario de
material publicitario.

Realizar listado y cronograma de visitas a
colegios.

Enviar confirmacion de compra de
material publicitario.

Realizacion de pago.

Recepcion de material publicitario.
Ejecutar visitas y divulgacion de
informacidn en colegios objetivos.
Distribucion y divulgacion de materizl
publicitario.

Seguimiento a la distribucion y
divulgacion de material publicitario.
Evaluacion de resultados del proceso
publicitario.

Solicitud de costos con
distintos proveedores
publicitarios.

Recepcion de informe de
procedimiento detele
mercaded realizado por
auxiliares externos.

Realizacion de
llamadas
publicitaria.
Brindar
informacion de
Cursgs y
programas
ofertados.
brindar
informacicn
completa y
actualizada a
posibles clientes.

Figura 13: Cadena del valor departamento de mercadeo PEC.
Fuente. Realizacion propia, junio 2021
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4.2. Modelado dinamico

El modelado dindmico es un mecanismo por medio del cual es posible representar el
comportamiento de un sistema, detallando su conducta y dindmica a través del tiempo,
presentando de esta manera una fiel representacion de los sistemas. Facilitando las actividades
de andlisis, verificacion y estudio de las condiciones de los sistemas en cuestion y como estos
reaccionan ante las dinamicas internas o externas relacionadas a su naturaleza [55], [56].

Algunas de las herramientas y lenguajes de modelado dinamico mas conocidas y utilizadas
en el mercado son; los diagramas de caso de uso, Eventdriven process chain(EPC), Redes de
Petri, XML Process Definition Language, Business Process Model and Notation (BPMN), los
diagrama de Workflow (flujo de trabajo), las redes de Workflow y los diagramas GRAFCET.

En el proceso de seleccion de la herramienta adecuada para el modelado dinamico realizado
en el presente trabajo se tuvo en cuenta articulos en los cuales se evaluaban simultaneamente
las diferentes herramientas [57], [58], [59]. De acuerdo con lo anterior se selecciond la
herramienta de Business Process Model and Notation (BPMN) como mecanismo para el modelo
dinamico, el cual consiste en una notacion grafica estandarizada que permite el modelado de
procesos de negocio mediante un formato de flujo de trabajo. Los aspectos técnicos que
fundamentan la seleccion de esta herramienta se listan a continuacion:

= Se presenta como una notacion intuitiva y facil de entender para los usuarios que no
son expertos en BPM.

= reduce las imprecisiones presentes en la comunicacion entre las etapas de disefio del
proceso, su implementacion, ejecuciéon y gestion.

= considera de manera gréfica a todos las partes involucradas y afectadas en el proceso
empresarial.

= representa la semantica de procesos complejos de manera facilmente inteligible.
= elimina en el proceso de modelado la consideracion de tareas duplicadas.

= cuenta con la facilidad de integrar funciones de otras herramientas de modelado en el
proceso de disefo.

Con lo anterior se detalla por qué se selecciona esta, como la herramienta primordial para
el presente trabajo, a continuacién, se procederd a contextualizar de manera profunda los
conceptos de Business Process Model and Notation (BPMN).

4.3. Definicion de BPMN

Business Process Modelling Notation (BPMN) o Notacion y Modelado de Procesos de
Negocio consiste en una herramienta de simulacion dando apoyo a los procesos de Business
Process
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Management (BPM), el cual es una agrupacién de procedimientos, herramientas y técnicas
usados para disefar, implementar, evaluar, validar, examinar e inspeccionar procesos de
negocio. Mediante actividades de modelado, ejecucion, optimizacibn y monitoreo de
procesos [60]. La herramienta de simulacion BPMN se trata de una notacion grafica que
especifica de manera sencilla la composicion de los procesos de negocio, todos los
involucrados en este y su dinAmica en respecto a la ejecucion del sistema de forma clara,

completa y eficiente [61].

4.4. Modelado dindmico de procesos estratégicos y de apoyo en el
sector de prestacion de servicios

El proceso se disefid del plan para implementar un SGC en el Politécnico Empresarial
Colombiano se desarrollé el siguiente diagrama de flujo representado en la figura 14, con
actividades descritas en la tabla 8.

Determinar areas
que no cumplen
con requisitos de
la norma
v

Caracterizacion de
procesos

Iniciar formulacion
de plan de
mejomamiento

Identificar
procedimientos,
fases, actividades y
actores en los
procesos

Informe de
caractenizacion de

v
Realizacion matriz
DOFA
v

Realizacién matriz
de impacto
cruzado

procesos

v

Modelado de
cadena del valor

v

Informe de resultados
matrices DOFA e
Modelar el sistema NO impacto cruzado

en el estado actual
mediante BPMN v
Diagnostico de
cadena del valor
Formulacién plan
de mejoram iento
v
Plan de
mejoramiento
v

Modelado
dindmico de los

procesos en el
estado futuro

Realizar encuestas
atodos los
involuaados en
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Estudiar Ia norma
de gestion de
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1SO9001:2015
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Figura 14: Diagrama de flujo de la implementacion de un SGC en el PEC.
Fuente. Realizacion propia
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Actividad

Descripcion

Caracterizacion
de procesos

Se levanta la informacion de los procesos estratégicos y de apoyo con
los que cuenta el Politécnico Empresarial Colombiano en su totalidad
con el fin de empezar el proceso de mejora continua e implantacion
del sistema de gestién de calidad.

Identificar procedimientos,
etapas, actividades y actores
en los procesos.

Se clasifica los tipos de procesos, procedimientos, etapas y actividades
segun los estandares internacionales de ISA, conociendo el ¢ Como?,
el ¢Por qué?, el ¢ Por medio de? De los procesos desarrollados y los
involucrados de manera directa e indirectas en la produccion y
operacion de estos.

Modelar cadena del valor

Se modela mediante la herramienta de cadena del valor definida por
PORTER las actividades primarias y de apoyo de los departamentos
en cuestibn como mecanismo de diagndstico y mejora continua.

Modelar estado actual
del proceso en la herramienta
BPMN

Se procede a modelar de manera gréfica el estado actual de los departa-
mentos y los procesos que llevan a cabo, mediante la herramienta
de simulacion dindmica Business Process Modelling Notation (BPMN).

Realizar encuestas de

diagnéstico

Se diagnostic6 cuantitativamente las areas criticas, obteniendo las

respuestas cualitativas de los involucrados de manera externa e
interna en los procesos.

Estudiar la noma de gestion de
calidad 1SO9001:2015

Se determind los requisitos necesarios para la correcta implementacion
de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015.

Determinar areas con
incumplimientos

en los requisitos

de la norma

Se comparo los resultados del proceso de diagnostico de los procesos
en cuestion y los requerimientos de la norma, resultando asi la localiza
cion de etapas y areas criticas con falencias en el proceso de gestion, las
cuales necesitan un plan de mejora.

Inicio formulacion plan de

mejoramiento

Se inicia un proceso de mejora continua aplicando estandares interna-

cionales, herramientas de gestion y buenas practicas empresariales
para el cumplimiento de las no conformidades.

Realizacion matriz DOFA

Se determinan las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas
con el objetivo de identificar aspectos interno y externos

Realizacion matriz de impacto

cruzado

Se utilizan la matriz DOFA como base para formular estrategias donde

potencien las Fortalezas y Oportunidades, a la vez que convierte las
Debilidades y Amenazas en oportunidades de mejora.
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Continuacién cuadro 8.

Actividad

Descripcidn

Diagnostico de cadena

de valor

Se analiza si la cadena del valor de los departamentos son 6ptimos o cuentan

con mecanismos adecuados de gestion capaces de satisfacer los requisitos
de la norma operando de manera Optima.

Formulacion plan

de mejoramiento

Se relne los resultados de diagnostico, las estrategias de gestion y mejora

continua, aplicacion de estandares y normativa de calidad capaz de alcan-
zar el objetivo propuesto.

Modelado dinamico del
estado futuro

Se modela una aproximacion futura del como seria la dinamica 6ptima de
los procesos en cuestién cumpliendo con los requisitos del SGC.

Evaluacioén de resultados
del plan de mejoramiento

Se determina si el proceso de mejoramiento cumple con los objetivos
propuestos, garantizando el cumplimiento de la norma.

Presentacion informe final

Se detalla las recomendaciones para implementar un sistema de gestion de
calidad cumpliendo con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001
en el Politécnico Empresarial Colombiano.

Cuadro 8: Definicidon etapas del proceso de implementacion SGC en el PEC

Fuente. Realizacion propia, junio 2021

Las etapas detalladas en el cuadro 8 desarrolladas y trabajadas basadas en la norma ISO
9001:2015 arrojaron una serie de resultados, los cuales seran presentados en el Capitulo 5
"Aplicacion de los modelos para la implementacion del SGC en el Politécnico Empresarial

Colombiano”.

Profundizando en la seccioén de modelado dinamico se procedio de igual manera disefar
un diagrama de flujo capaz de garantizar el cumplimiento de los objetivos establecidos en el
presente trabajo. Por ello se presenta en la figura 15 el proceder de las actividades
realizadas para simular la dinamica de los departamentos trabajados.

Caracterizacion de departamentos PEC: se realizé un levantamiento de la informacion
total de los departamentos administrativo, financiero, planeacién y de mercadeo del PEC.

Identificacion procesos estratégico y de apoyo: actividad de clasificacion de los procesos
desarrollados en los departamentos PEC, segun su naturaleza, tipo de operacion y dinamica

empresarial.

Identificacion procedimientos, etapas y actividades: basado en estandares internacionales
de calidad y buenas préacticas de desfragmenta el modelo de trabajo desde lo mas grande
hasta la unidad de trabajo mas pequefia con el fin de su estudio.

Identificacion personal involucrado: identificando los actores involucrados en los procesos
se permite desligar el personal de las tareas estandarizando el modelo de trabajo.

63



Analizar areas criticas: al identificar areas las cuales, por su prioridad, nivel de gestion o
indices de calidad requieren un control especial segun la necesidad.

Diseflar modelo BPMN: utilizando la notacién y modelado de procesos de negocios se
aprovecha su facil comprension para especificar la informacion obtenida en las actividades
anteriores, con el fin de presentar un modelo lo suficientemente robusto para su analisis.

Presentar modelo dinamico del estado actual en los departamentos PEC: promulgacion
de los resultados obtenidos a través del modelo dinamico desarrollado en BPMN

INICIO

Caracterizacion de
departamentos PEC

-
v

Identificacion procesos

estratégicosy de apoyo

v
Identificacion
procedimientos, etapasy
actividades

Identificacion personal
involucrado

Analizar areascriticas

Disefiar modelo BPMN

Iq I‘ l‘

v

Presentar modelo
dinamico del estado actual
en los departamentos PEC

Figura 15: Diagrama de flujo del modelado dindmico de los procesos PEC
Fuente. Realizacion propia
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4.4.1. Modelo BPMN estado actual departamento PEC

Se muestran los diagramas BPMN que corresponden al modelado dinamico del estado actual de
los procesos para implementar un SGC en el sector servicios, los cuales fueron desarrollados bajo el
procedimiento propuesto en la Figura 15. Estos diagramas son considerados dinamicos dado que
permiten observar la evolucion del flujo de trabajo, detallando las posibles rutas a tomar para la
ejecucion de los procedimientos, etapas y actividades.
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Figura 16: Modelo BPMN departamento administrativo PEC
Fuente. Realizacion propia, junio 2021
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Figura 17: Modelo BPMN departamento financiero PEC
Fuente. Realizacién propia, junio 2021
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Figura 19: Modelo BPMN departamento de planeacién PEC
Fuente. Realizacion propia, junio 2021

Concluida la representacién dinamica de los procesos estratégicos y de apoyo desarrollados
dentro del PEC, se destacan los beneficios de este método entre los cuales se encuentran:

= Facilita la comprension del estado actual empresarial al personal de la organizacion,
permitiendo asi la toma de conciencia necesaria para iniciar un proceso de
implementacién y funcionamiento del SGC, debido a que se detallan de manera gréfica,
jerérquica y secuencialmente todas sus procedimientos, etapas y actividades.

= Ayuda a la evaluacion del proceso de modelos de negocio, lo que conlleva a una mas facil
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manera de identificar oportunidades de mejora tanto en el modelado dinamico,
estructural y cadena del valor.

= Favorece la futura implementacion del SGC, gracias a que en cada una de las etapas
del modelo dindmico se considera cual es la informacién que debe ser documentada
resultante de la operacion.

= Permitir la simulacién de cada una de las etapas expuestas, por lo cual es posible
estudiar y entender el comportamiento del proceso; de esta manera es posible resolver
el interrogante de ¢,qué pasa si?, en escenarios de mejora continua.

45. Conclusion

En este capitulo se model6 el estado actual en el que se encuentran los procesos
estratégicos y de apoyo del Politécnico Empresarial Colombiano, y su orientaciéon para
cumplir con el objetivo general del presente trabajo el cual es el cumplimiento de los
requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015, utilizando diversos modelos y
actividades de los estandares ISA, a la vez que se establecié un diagrama de flujo necesario
para la implementacion del SGC de manera formal en la institucional.
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Capitulo 5

5. Aplicacion de los modelos para la implementacion del SGC
en el Politécnico Empresarial Colombiano

Introduccion

El objetivo del presente capitulo es presentar el proceso de disefio e implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad en los procesos modelados, en el Politécnico Empresarial
Colombiano(PEC), como mecanismo de aplicar buenas practicas empresariales y estandares
internacionales en el momento de implementar Sistemas de Gestidon de Calidad. En el desarrollo
de esta seccién se realizan cada una de las etapas expuestas en la figura 14, iniciando con la
caracterizacion de los procesos estratégicos y de apoyo, estudiando el estado actual con la
disposicion de generar un diagnéstico cualitativo y cuantitativo necesario para satisfacer los
requerimientos legales en materia gestiéon de calidad estipulados por la norma, iniciando un
proceso de mejora continua impactando los indicadores de gestion de areas criticas y brindando
un plan de mejoramiento enfocado en el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.

5.1. Politécnico Empresarial Colombiano(PEC)

El Politécnico Empresarial Colombiano(PEC), es una institucion de educacion enfocada
para el trabajo y el desarrollo humano, cuyo principal interés es el suministro de
competencias laborales como responsabilidad para con la regiébn del suroccidente
colombiano, facilitando el acceso al conocimiento de la educacion técnica laboral a todos los
sectores de la sociedad. Institucién la cual proyecta ser el centro de educacién técnico
laboral méas reconocido del sur occidente colombiano en el 2025, contribuyendo al desarrollo
politico, econdémico, cultural, social y humano de la region, preservando los valores
corporativos y el fomento a la solucion de la problemética social.

La actividad comercial del PEC ofrece programas orientados a la formacion de técnicos
en competencias basicas, ciudadanas y laborales, mediante la gestion de convenios
empresariales como mecanismo de dinamismo educativo, ademas de contar con docentes y
personal administrativo competente, satisfaciendo los requisitos del segmento de mercado
deseado y partes interesadas a través de la mejora continua.

La organizacion cuenta con cuatro sedes ubicadas en; Cali Norte, Cali Sur, Palmira y
Popayan. El presente trabajo se realiz6 con informacién suministrada en por el PEC sede
Popayan, la cual cuenta con los programas de: gerencia de servicios de turismo y alojamiento,
auxiliar administrativo, cocina nacional e internacional, auxiliar en investigacion judicial y
criminalistica, auxiliar de educacion para la primera infancia, auxiliar contable y financiero,
auxiliar en mercadeo.
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El PEC no cuenta con un sistema de gestion de calidad implementado, sin embargo,
observando una necesidad de generar un valor agregado como cualidad diferenciadora con
otras instituciones técnicas se ve la necesidad de llevar a cabo un proceso de certificacion
ISO9001:2015. La organizacion cuenta con un acercamiento a la mejora continua, el
compromiso del personal y el manejo documental. Aspectos que facilitan las etapas de
modelado, diagndstico, disefio e implementacion del SGC deseado.

5.2. Planificacion de calidad en procesos Estratégicos y de Apoyo

Las actividades realizadas en el modelado, diagnéstico, disefio y formulacion de un plan
de mejora con el fin de satisfacer los requerimientos estipulados por la norma, consiste en
reunir la informacién de los indicadores de gestidbn que cuenta la organizacion, estudiarla y
evaluarla; con el fin de identificar los las areas criticas que precisan un proceso de
optimizacion basado en buenas practicas y estandares internacionales de gestion de calidad,
con esta pauta, se busca el cumplimiento del objetivo general del presente trabajo, el cual se
aplica en los procesos estratégicos y de apoyo con los que cuenta el PEC, usando el modelo
obtenido para implementar un SGC en el sector servicios. Se aclara que la finalidad de este
proyecto es formular un plan de mejoramiento que facilite la implantacion del Sistema de
Gestion de Calidad, mas no llevar la ejecucion en la organizacion.

5.3. Caracterizacion de procesos

El levantamiento de la informacién de procesos en el PEC, permitié la caracterizacién de
procesos los cuales cuentan los diversos departamentos empresariales. El desarrollo de esta
actividad brinda un aspecto mas formal del comportamiento productivo, sin embargo, para
entender el concepto de caracterizacion es necesario definir conceptos como lo son:

= Produccion: se trata del proceso de transformacién establecida, planificada y
controlada de una serie de elementos de entrada o inputs (mano de obra, tecnologia,
materias primas, informacion, maquinarias, instalaciones y energia) en elemento de
salida u outputs (bienes materiales, servicio y residuos), generando un incremento de
utilidad o valor [62]. Relacién que se pueden apreciar en la figura 20.

Sistema productivo: se detalla como un cumulo de elementos materiales y
conceptuales que realizan la transformacion de elementos de entrada en elementos de
salida. Los inputs estan establecidos como los componentes de talento humano, uso de
energias, materiales, maquinaria e instalaciones, ademas de la informacion tanto en
forma de conocimiento tecnoldgico (know-how) y tecnologia propiamente dicha
(ingenieria del producto y de los procesos) como de conocimiento gerencial, analisis
sobre la situacion del entorno y del
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sistema productivo [62].

= Proceso: autores lo definen como una sucesion ordenada de actividades repetitivas
gue se realizan en la organizacion por un individuo, equipo o departamento, con la
capacidad de transformar entradas en resultados programados para un destinatario o
cliente ejecutado de una manera eficaz y eficiente para obtener un valor agregado [62].

FACTORES DE

PRODUCTOS ACABADOS

PRODUCCION
= e ; I ) .z J
Disefio, p an{f-caaon TANGIBLES
funcionamiento y n
control 'é
'5 INTANGIBLES
(@]

Transformacion técnica
y economica de manera
eficaz

¢

VALOR AGREGADO

Figura 20: Esquema proceso de produccion
Fuente. Realizacion propia basada en, (Hernandez et al) [62]

La caracterizacion o clasificacion de procesos es Util para identificar los tipos de procesos,
etapa necesaria para la toma decisiones sobre la gestion de aspectos como los recursos
humanos, el nivel de prioridad en los mecanismos de control, el disefio de estrategias de
diferenciacion y de servicio al cliente, la administracion de costos y la tecnologia, entre otras
tareas gerenciales. Esta clasificacion segun diversos autores es;

Tipo de Proceso Caracteristicas

Estos procesos brindan orientacion para todos los demas tipos de procesos,
contando con actividades las cuales deben brindar apoyo para una adecuada
toma de decisiones, ademas de fortalecer las operaciones empresarial y ayudar
a mejorar la perspectiva ante el cliente.

Estratégicos
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Continuacion

tabla 9.

Tipo de Proceso

Caracteristicas

Operacionales,
claves o
misionales

Directamente relacionado con la produccion del producto o prestacion servicio.
Con actividades las cuales impactan directamente en la transformacién y la adicién

De apoyo o

soporte

Como su nombre lo indica dan apoyo a los procesos operacionales, los cuales
condiciona enormemente el desempefio de estos procesos, determinando el éxito

o0 el fracaso. Las actividades se encuentran relacionados con el abastecimiento de
materias primas, la adquisicién de maquinaria, aplicaciones y equipos informaticos,
ademas de la formacion del personal.

Cuadro 9: Tipo de procesos basado en la norma ISO9000
Fuente. Realizacion propia basada en [62]

El presente trabajo se centrd en los procesos estratégicos y de apoyo con los que cuenta el
Politécnico Empresarial Colombiano sede Popayan, por lo cual se identificé los procesos que se

encuentran ubicados en cuatro departamentos empresariales,

como lo son; departamento

administrativo, departamento financiero, departamento de planeacion y departamento de mercadeo.
Siendo asi necesario el proceso de caracterizacion de estos como se muestra a continuacion.

5.3.1. Caracterizacion proceso administrativo

de valor agregado a estos, asegurando el cumplimiento de los requisitos del cliente.

- CODIGO: AC-CR-01
e CARACTERIZACION PROCESO ADMINISTRATIVO FECHA: 11/11/2020
mmcﬁmsmﬁmnn VERSION: 1
e e PAG.
Tipo de Estratégico
proceso
Responsable | Pasante Universidad del Cauca Sebastian Reyes
Implementar unas adecuadas politicas administrativas basadas en estandares
Objetivo y normativa de calidad con el fin de una correcta toma de decisiones, asignacion
de recursos y mayor obtencion de recursos.
Inicia desde el nivel de gestion hasta la formulacién de planes de mejoramiento para
Alcance el direccionamiento y perduracion de la centro educativo a través del tiempo en
condiciones rentables.
Entradas Actividades Salidas _ _
Proveedor Insumos Documentacion Cliente interno
y/o externos
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Continuacién cuadro 10

PLANEAR

[Ministerio de educacién
Inacional

Proceso Gestionde
planeacion.

Proceso de gestion de
calidad

Gestion Talento Humano
Gestion de Mercadeo

[Proceso de gestion
|financiera.

Politécnico Empresarial
[Colombiano Sedes Valle

Marco legal, PEI, C.N.O,
Normas de competencia,
Capacidad de la
infraestructura instalada y
Procedimiento de disefio
curricular.

Manual de funciones y
perfil de cargos.

Censo de asignacion
académica y reporte de
estudiantes matriculados,
docente, administrativos,
egresados.

Requisitos de plan

curricular de programas
de formacioén expedido por]
MinEducacioén.

isefiar el proyecto y
nstitucion empresarial en
a sede Popayan.

Definir criterios de
asignacion de recursos y su
jerarquia de asignacion.

Determinar indicadores de
gestion para cada proceso
de la empresa.

Determinar requisitos de
evaluacion de proveedores

Determinar sistemas de
almacenamiento de
informacion.

Planear actividadesde
certificacion

Disefiar protocolo de
cotizacion en el
protocolo de compras.

Acta de constitucion de
la empresa ante la
lcamara de comercio.

Formato de evaluacion
Proveedores.

Formato de requisiciéon
de bienes y servicios.

Base de datos de
ldocentes, estudiantes,
|trabajadores.

Cronograma de
actividades de gestion
administrativa.

Formato de evaluacion
de rendimiento de la

sede Popayan.

[SEM. Estudiantes, los docentes
Estudiante, administrativos
Proceso de Gestion Académica.
Proceso de gestion de calidad.
Procesos de gestion Mercadeo
Procesos de gestion de Talento
humano.

Politécnico Empresarial

Colombiano Sedes Valle

HACER

Proceso de gestion
ladministrativa.

Proceso de gestion
financiera.

Plan de asignacién de
recursos.

Formato de inventario de
infraestructura y equipos.

Base de datos hojas de
vida de empleados
actuales, prospectos y
equipos de computo.

Cronograma de
actividades de gestion
de calidad y
administrativa.

Realizar una correcta
asignacion de recursos a
los programas de
formacioén de acuerdo a su
necesidades.

Realizar evaluaciéon
institucional, docente y
co- evaluacion.

Realizar horarios de
reservas de recursos
audiovisuales.

Desarrollar actividades de
gestion administrativas
basadas en la calidad
institucional.

Base de datos de
uevas compras.

Informe de evaluacion
docente e institucional.

Cronograma de
actividades de
mantenimiento
preventivo, correctivo
de los procesos.

Informe de calificacion,
control administrativo,
indicadores de gestion
e informe de
seguimiento de los

procesos,

ISEM, Estudiantes, Docentes,
IAdministrativos, Proveedores

Proceso Gestion de planeacion

Proceso Gestion de financiera
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Continuacién cuadro 10

Realizar actividades
estratégicas del proceso
de generacion de notas e
indicadores de los
procesos en operacion
dentro de la empresa

procedimientos y
actividades de la
organizacion.

VERIFICAR

ISEM, Estudiantes,
Docentes,
Administrativos

Proceso Gestionde
planeacion

Proceso de gestion
académica

Proceso de gestion
Financiera

|informe de indicadores de
ldesempefio de empleados
ly apéndices.

Cronograma de
mantenimientos
preventivos.

Informe de calificacion,
control administrativo,
indicadores de gestion e
informe de seguimiento
de los procesos,
procedimientos y
actividades de la
organizacion.

Verificar la pertinencia de
los programas, de acuerdo
alaNTC.

Verificar la orientaciéon
organizacional y su
operacion de acuerdo a la
NTC.

Verificar el cumplimiento del
plan de mejoramiento
institucional.

Verificar con el
cumplimiento de los
procesos misionales, la
asignacion de recursos y
mejora de condiciones
laborales segun los
estandares.

Verificar la calidad de
insumos adquiridos de
proveedores.

Realizar seguimiento
procesos de certificacion
institucional.

|informe evaluacién de
os programas y
capacidad programada
de recursos de
[formacion.

Informe evaluacion
administrativa.

[Documentacion de plan
de mejora y diagnostico
|institucional.

Planes de
mejoramiento

roceso de planeacion
tratégica

Proceso de gestion
administrativa y financiera.

PEC Sedes Valle

Ministerio de educacion
nacional

ICONTEC

ACTUAR

Proceso de Gestion
IAdministrativa

Informe evaluacién de los
programas y capacidad
programada de recursos
de formacion.

Informe evaluacién
administrativa.

'ﬁealizar acciones

correctivas, preventivas y
de mejora.

Elaborar plan de
mejoramiento institucional
segln la NTC.

cciones correctivas,
preventivas y de mejora

Documentacion de plan
e mejora y diagnostico
institucional.

[Proceso de gestion de
planeacion.

Proceso de gestion financiera.

Proceso de gestion de calidad

Docentes, Administrativos,
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Continuacién cuadro 10

Documentacion de plan de
mejora y diagnostico
|institucional.

Planes de mejoramiento

estudiantes, PEC sedes Valle

Ministerio de educacién

Acceso a internet

nacional
Requisitos de las normas Requisitos legales Gestion del riesgo Indicadores de gestion
Norma Técnica Colombiana NTC 9001 N . Indice de Rendimiento
Norma Técnica Colombiana NTC 5555 Administrativo. Indice de
Norma Técnica Colombiana NTC 5581 PR— . ]’:’"‘ab‘;"":d- _
Norma Técnica Colombiana NTC 14000 ‘mz: d: D::::)csi (;:g;z;‘;:mlca
Norma Técnica Colombiana NTC C 2
270001 Indice de R.etencmn. indice
de Promocién (graduados)
_ Recursos
Tecnolégicos Infraestructura Documentos y registros del proceso
PEI - proyecto educativo institucional
Programas de formacion
Direccionamiento estratégico
Guias de aprendizaje
Informe de evaluacién institucional
Informe de evaluacion de los programas
Computadores Informe indicadores de gestion
Pagina web Puesto de trabajo

Procedimientos del proceso.
Reporte de matriculados
cronograma de actividades
horarios de clase
Registro de notas
Registro de
matriculas Formatos
del proceso.

Cuadro 10: Caracterizacion proceso administrativo
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5.3.2. Caracterizacion proceso financiero

CODIGO: AC-CR-01

= E g CARACTERIZACION PROCESO FINANCIERO FECHA: 12/11/2020

.‘é — == VERSION: 1
Fllll(.n'.l-llmufl:lmluu PAG .
Tipo de L

P Estrategico
proceso
Responsable | Pasante Universidad del Cauca Sebastian Reyes

. Desarrollar una practica financiera basada en fundamentos y normativas financieras
Objetivo ; - o . , .

en busqueda de altos indices de rentabilidad y solvencia a través del tiempo.
Alcance Inicia desde el nivel de gestion de procesos administrativos recorriendo la totalidad
de procesos con los que cuenta la institucion.
Entradas Salidas
Actividades Cliente interno
Proveedor Insumos Documentacion
y/o externos
PLANEAR
Proceso Gestiénde Marco legal, lanear un sistema integrado|Documentacion de Estudiantes, Docentes,
planeacion. contemplaciones e contratacion, evaluacion y|procedimiento de
tributarias. iquidacion de personal. jcompras. IAdministrativos, Personal de

Proceso de gestion de
calidad

Gestion Talento Humano
Gestiéon de Mercadeo

Proceso de gestion
ladministrativa.

Politécnico Empresarial
[Colombiano Sedes Valle.

Compaiiia energética del
cauca.

JAcueducto y alcantarillado
idel Popayan.

Emtel S.A.S

Plantilla de personal.

Base de datos de
cotizaciones y
proveedores de insumos
de operacion.

Censo de requerimientos
de insumos,
mantenimientos
preventivos y correctivos.

Documentacion de costos
de operacion.

Definir criterios de
asignacion de recursos y su
jerarquia de asignacion.

Determinar protocolos de
solicitud de recursos segin
su naturaleza.

Determinar requisitos de
evaluacion de proveedores

Determinar sociedad de la
empresa y su relacién con
otras sedes.

Determinar sistema
de recaudo.

Disefiar protocolo de
compra de equipos.

levaluacion de

Documentacion de
procedimiento de

|servicios generales,

Proceso de Gestion Académica.
proveedores.
Proceso de gestion de calidad.
Formato de requisicion
de bienes y servicios. |Procesos de gestion Mercadeo
Plantilla de costos
provenientes de
personal.

Procesos de gestion de Talento

humano.

Cronograma de pagos
de obligaciones
tributarias, operativas y
servicios.

Politécnico Empresarial
Colombiano Sedes Valle

ICompaiiia energética del cauca.
Cronograma de

recuados de
matriculas, supletérios,
multas.

IAcueducto y alcantarillado del
Popayan.
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Continuaciéon cuadro 11

de rendimiento de la

Formato de evaluacion

Emtel S.A.S

sede Popayan.
L]
HACER
P o 6 ; ) Realizar una inversion en e studiantes. D t
roqgso g gestion Plan de asignacion de InSlmos 6 lafraeatrusiing Base de datos de studiantes, Docentes,
dministrativa. Fecursos.

Proceso de gestion
financiera.

Proceso de Gestion
Académica.

Proceso de gestion de
calidad.

Procesos de gestion
Mercadeo

Procesos de gestion de

Talento humano.

Formato de inventario de
infraestructura y equipos.

Cronograma de
actividades de gestion
de calidad y
administrativa.

Plantilla de personal.

Cronograma de pagos de
obligaciones tributarias,
operativas y servicios.

Cronograma de recaudos
de matriculas, supletorios,
multas.

segun la jerarquia de
necesidad.

Realizar pagos de
néminas y obligaciones
contractuales.

Afianzar buenas relaciones
con proveedores.

Realizar revisorias fiscales
de acuerdo ala ley.

Recaudar recursos
derivados de la operacion.

nuevas compras.

PEC sede Popayan.

Cronograma de
disponibilidad de
recursos adquiridos.

Informe de estado
econdémico actual y
pasado de la
organizacion.

Base de datos fiscal de
pagos realizados por el

IAdministrativos, Proveedores

Proceso Gestion de planeacion

Proceso Gestion de
administrativa

Procesos de gestion de Talento
humano.

Proceso de Gestion Académica.

IAdministrativos

Proceso Gestionde
planeacion

Proceso de gestion
académica

Proceso de gestion
administrativa

mantenimientos
preventivos.

Informe de calificacion,
control administrativo,
indicadores de gestion e
informe de seguimiento
de los procesos,
procedimientos y
actividades de la

organizacion.

fundamentos
empresariales de Taylor y
Fayol.

Verificar eficiencia, eficacia
y efectividad en los
procesos de cada area.

Verificar el cumplimiento del|procedimientos llevados|

plan de mejoramiento
institucional.

nanciero.

Informe de indicadores
eficacia, eficiencia y

fectividad de los

cabo.

Documentacion de plan
lde mejora y diagnostico

VERIFICAR
Estudiantes, Verificar estados actuales |Informe de estados de Esroceso de planeacion
Docentes, Cronograma de de cuentas segun lcuenta verificados. tratégica

Proceso de gestion
administrativa y financiera.

PEC Sedes Valle

Ministerio de educacion
nacional

DIAN
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Continuaciéon cuadro 11

Documentacion de
estandares y
fundamentos
financieros.

Verificar con el
cumplimiento de los
procesos visionales, la
asignacion de recursos.

Evaluar cada proveedor
actual y su beneficio para
con la institucion.

Realizar seguimiento
recaudo y pago de costos e
ingresos de la

organizacion.

Planes de
mejoramiento

ACTUAR

Informe de estados de

Proceso de Gestion cuenta verificados.

Financiera.

[Documentacion de plan de
mejora y diagnostico
financiero.

Informe de indicadores de
ficacia, eficiencia y

Realizar acciones
correctivas, preventivas y
de mejora segln normas y
buenas practicas
fempresariales.

Elaborar plan de
mejoramiento institucional
segln la NTC.

cciones correctivas,

reventivas y de mejora Proceso de gestion de

planeacion.

Documentacion de plan
e mejora y diagnostico
nstitucional.

Proceso de gestién
administrativa.

Informe del experto y Proceso de gestion de calidad

consideraciones a - _
Docentes, Administrativos,

fectividad de los tomar.
procedimientos lievados a | Contratar un contador estudiantes, PEC sedes Valle
Fabo. publico para llevar asi las
R L finanzas de la institucion. Ministorio de edlcacon
nacional
Requisitos de las normas Requisitos legales Gestion del riesgo Indicadores de gestion

Norma Técnica Colombiana NTC 9001
Norma Técnica Colombiana NTC 5555
Norma Técnica Colombiana NTC 5581

Ver normograma

Indice de Rendimiento
Administrativo. Indice de
Rentabilidad.

Indice de periodo de vida util de
equipos.

indice de Desercién Académica.
Indice de liquides, indice de
calidad de activos.

Ver mapa deriesgos

Recursos 3

Tecnoldgicos Infraestructura

Documentos y registros del proceso

PEI - proyecto educativo institucional

Programas de formacion
Direccionamiento estratégico
Guias de aprendizaie
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Continuaciéon cuadro 11

Informe de evaluacion institucional
Informe de evaluacion de los programas
Informe indicadores de gestion
Procedimientos del proceso.
Reporte de matriculados
cronograma de actividades
horarios de clase
Registro de notas
Registro de
matriculas Formatos
del proceso.

Computadores
Pagina web
Acceso a internet

Puesto de trabajo

Cuadro 11: Caracterizacion proceso financiero

5.3.3. Caracterizaciéon proceso de planeacién

- CODIGO: PL-CR-01
" ﬁg CARACTERIZACION PROCESO PLANEACION FECHA: 12/11/2020
mnll(ﬁmmﬁmn VERSION: 5
i o PAG.
Tipo de
proceso Apoyo
Responsable | Pasante Universidad del Cauca Sebastidn Reyes
L Orientar estratégicamente la institucién para garantizar el cumplimiento de su
Objetivo L . : ) ., .
mision, y buscar el alcance de la vision mediante el sistema de gestion de calidad.
Alcance Contempla la comuni_ca_cién de la vision, la e;l,abpra(_:ién_ del plan operativo, el
presupuesto, el seguimiento, la autoevaluacion institucional
Entradas Actividades Salld_as _
Proveedor Insumos Documentacion Cliente interno
y/o externos

PLANEAR

Planear la metodologia de
comunicacion del
componente teleologico.

Estrategia de comunicacion

Direccionamiento Establecer directrices

estratégico

estratégicas (politicas,
objetivos y metas)

del componente teleoldgico

Directrices estratégicas
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Continuaciéon cuadro 12

[ |PEI

Todos los procesos

Plan operativo histérico

Informes financieros
histéricos

Planear el presupuesto de
la institucion.

Analisis de la viabilidad
para la inclusion de nuevos
programas educativos en la
institucion.

Asegurarse que el sistema

de gestion de calidad logre
los Tesultados previstos.

Propuesta presupuestal

Propuesta factibilidad de
nuevos programas
Solicitud de informes del
sistema de calidad.

Todos los Procesos

HACER

Proceso de planeacion

Estrategia de comunicacién
del componente teleolégico

Difundir directrices
estratégicas

Propuesta presupuestal de
factibilidad de nuevos
programas

Mantener y solicitar
informes del sistema de
gestion de calidad

Desarrollar la estrategia de
comunicacion del
componente teleolégico.

Elaborar el plan operativo
de la institucion.

Realizar el presupuesto
institucional

Desarrollo de la factibilidad
de nuevos programas.
(investigacion de mercados)
Solicitar informes a los
lideres de procesos

Lista de asistencia a
reuniones de calidad

Acta de reunion gerencial.
Plan operativo institucional
Presupuesto institucional.

Anteproyecto de nuevos
Programas

Comunidad educativa

Todos los procesos

VERIFICAR

Todos los procesos

Lista de asistencia a
reuniones de calidad

Presupuesto institucional.
Plan operativo institucional

Anteproyecto de nuevos
Programas

informe de desempefio de
los procesos.

Informe revision por la
direccion.

Verificar el cumplimiento de
la comunicacion del
componente teleoldgico.

Aprobar y verificar el
presupuesto institucional
(Presupuesto planeado vs
presupuesto ejecutado).

Cumplimiento al plan
operativo.

Verificacion de las
diferentes etapas del disefio
del programa.

Analisis informe revisién por
la direccion.

Informe presupuesto
ejecutado

Informe del plan operativo

Proyecto de nuevos
programas.

Acta de revision por la
direccion.

Proceso de Planeacion
Proceso de Calidad
Proceso Academico
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ACTUAR

Realizar plan de acciones
de mejoras(acciones
correctivas o acciones
preventivas)

Direccion General

Informe de resultados de Coordinacion de calidad

Planes de mejoramiento
los procesos

Proceso de planeacion

Gestion del riesgo Indicadores de gestién

% Cumplimiento de objetivos
del plan operativo

Requisitos de las normas Requisitos legales
Norma Técnica Colombiana NTC 9001
Norma Técnica Colombiana NTC 5555

Norma Técnica Colombiana NTC 5581

Ver normograma Ver mapa de riesgos

% Ejecucion presupuestal

Acceso a internet

Recursos
Tecnologicos Infraestructura Documentos y registros del proceso
PEI — proyecto educativo institucional
DOFA
Direccionamiento estratégico
Computadores Plan operativo institucional
Pagina web Puesto de trabajo Revision por la direccion.

Informes de gestion por procesos
Procedimientos del proceso
cronograma de actividades
Actas de reunion gerencial

Cuadro 12: Caracterizacion proceso de planeacion

5.3.4. Caracterizacién proceso de mercadeo

CODIGO: PL-CR-01

la inclusién de los educandos a la institucion.

= E c CARACTERIZACION PROCESO MERCADEO FECHA: 13/11/2020
:_;; = VERSION: 8
nunufu l-lnisl‘lll’ C:l.-lllll P AG .
Tipo de
Estratégico
proceso
Responsable | Pasante Universidad del Cauca Sebastian Reyes
L Captar y fidelizar clientes y/o usuarios mediante una 6ptima estrategia de activi-
Objetivo .
dades de marketing.
Alcance Inicia desde el servicio al cliente hasta el desarrollo de estrategias que permitan
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Continuacién cuadro 13

Entradas Salidas
Actividades . .
Cliente interno
Proveedor | Insumos Documentacion | y/o externos
PLANEAR
Disefiar plan de mercadeo.
Direccionamiento
Propuesta plan de mercadeo

estratégico. Definir estrategias de institucional.

Gestién de Planeacion divulgacion interna o externa

Gestion de Mercadeo
Gestion de Calidad

Identificacion de
necesidades del cliente.

Plan operativo

para el cumplimiento de los
objetivos.

Planear sistemas de
informacion.

Propuesta cronograma de
mercadeo.
Pagina web.

Todos los procesos

HACER

Gestion de Mercadeo

Propuesta plan y
cronograma de
mercadeo

Listado de colegios

Reporte de nimero de
matriculados histoérico.

1. Ejecutar plan de mercadeo
(Estrategias de producto,
estrategias percepcion,
estrategias de promocion,
estrategias de precio,
estrategias de punto de
venta).

2. Realizar Cronogramade
mercadeo

3. Realizar visita a colegios.

4. Realizar telemercadeode
salida a prospectos (listado
de estudiantes)

5. Entrevista a prospectos

6. Realizar indicadoresdel
proceso

7. Hacer seguimiento ala
pagina web.

Plan de mercadeo.
Cronograma de mercadeo.

Brochure institucional
entregado

Informe de matriculas
Reporte consolidado diario

de mercadeo
Informe de seguimiento y

Monitoreo de la pagina web.

Proceso de Planeacion

VERIFICAR

Plan y cronograma de

Verificar el seguimiento al
plan y cronograma de
mercadeo.
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Continuacién cuadro 13

Disefiar plan de mercadeo.
Direccionamiento
tratégico _ ' Propuesta plan de mercadeo)
i ; Definir estrategias de institucional.
Gestion de Planeacion = divulgacion intema o externa
Gestién de Mercadeo :?:c’:'s:gzz:::; cllaiihs para el cumplimiento de los | Propuesta cronograma de | Todos los procesos
Gestién de Calidad * |objetivos. mercadeo.
Plan calt Pagina web.
B fde b Planear sistemas de
informacion.
ACTUAR
ind i Elacit 4 4 Lider del proceso de
Gestion de Mercadeo nr: org: ol lgl::sr pranGamcinas.on Planes de mejoramiento mercadeo y
e TR . Coordinador de Calidad
N Requisitos de las normas Requisitos legales Gestion del riesgo Indicadores de gestion
Norma Técnica Colombiana NTC 9001 Indice de matriculas
Norma Técnica Colombiana NTC 5555 Ver normagrama Ver mapa de riesgos Indice de matriculados
Norma Técnica Colombiana NTC 5581 nuevos segln el medio.
Recursos
Tecnologicos Infraestructura Documentos y registros del proceso
Componente teleolégico - PEI
Plan de mercadeo institucional
Planes de mercadeo histéricos
Computadores Base de datos
Pagina web Puesto de trabajo Reporte de entrevistas a aspirantes
Acceso a internet Reporte de nimero de matriculados
Cronograma de mercadeo
Informe de convenios
Reporte consolidado diario de mercadeo

Cuadro 13: Caracterizacion proceso de mercadeo

5.4. Diagnostico de Gestion de Calidad

En el proceso de diagnosticar el estado actual del Politécnico Empresarial Colombiano
sede Popayan, se desarrollé una actividad de encuestar a los involucrados presentando una
serie de preguntas cualitativas, con el fin de recolectar valores cuantitativos necesarios para
identificar areas criticas en los procesos trabajados, los cuales precisen procesos de mejora
segun los indicadores trabajados. Dando como resultado los siguientes diagramas de pastel
y diagramas de barras representando de manera gréfica las respuestas suministradas a los
encuestadores, adicionando un analisis cuantitativo de estas respuestas como mecanismo
de facilitar la identificacion de areas criticas empresariales.
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5.4.1. Presentacion y andlisis de datos de la encuesta de diagndstico del
departamento administrativo

CODIGO: AD-DG-01
N Presentacion y andlisis de datos de la
v hjg encuesta de diagnostico del departamento administrativo FECHA: 12/02/2021
n:ltuﬁmnyﬁ?ﬂnnm VERSION: 1
PAG.
Tipo de Estratégico
proceso

Responsable | Pasante Universidad del Cauca Sebastian Reyes

Mediante este formulario se llevara a cabo un diagndéstico cuantitativo de la eficacia y
Objetivo eficiencia la cual cuenta el departamento administrativo del Politécnico Empresarial
Colombiano sede Popayan.

Las preguntas del formulario se basaron en estandares y normas de calidad con el fin

Enfoque de
de diagnosticar el estado actual de los procesos y el compromiso de los miembros
involucrados en estos.

Andlisis de los datos de la encuesta
La encuesta fue resuelta por administrativos, auxiliares y miembros del Politécnico

la encuesta

Personal
Empresarial Colombiano sede Popayan, brindando un diagndstico basado en la
experiencia y realidad institucional.

1. ¢Cree usted que en el procedimiento de compras existe una adecuada asignacion de recursos segun las necesidades del instituto?

[Por unanimidad el 100% de personal que existe una critica en la asignacion de recursos en el proceso dej
, un area para un plan de mejoramiento.

encuestado

2. De(1)a (5) califique desempefio del procedimiento de compras

En la evaluacion del desempefio de compras se detectd que, un 40% del personal un buen , ur
un fic nomal y un 20%

" un 10 malo.
® No I 2(40%)
1
dy ﬁ el
2 . s

I_ 3. (Cree usted que la calidad de los bienes y servicios adquiridos son Gptimos para un buen servicio?.
1

3. Caliique de (1) a (5) el desempeno en la vericacion de calidad de 10s recursos adquindos.
[E1 60% de personal encuestado considera que la calidad de bienes y servicios que el PEC adquiere son de baja calidad y se requiere
de una manera 6ptima los recursos, a su vez el 40% considera que la calidad de bienes y recursos cumplen con las necesidades y requisitos del [Mediante esta pregunta se evalua el desempefio en la verificacion que se realiza a la calidad de recursos adquiridos, dando :
considera que la calidad es normal, en cambio el 40% restante cree que la calidad es mal.

es
o
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Continuacion cuadro 14.

5. mhwmmmuﬂmmmuadma&lmdwmd&m

Para de compras se que puntos son criticos con un bajo los

el 60% considera que la mayor problematica es la verificacion de calidad y garantia de bienes y servicios adquiridos, un 20% considera que la
revision de requisicion y requisitos de compras no se esta realizando de manera correcta, en cambio el 20% final considera que la evaluacion de
proveedores posee un sesgo y no cumple genera un beneficio al PEC.

@ Revision de requisicion y requisitos en
sokcitudes de compra de 1ecursos
( Equipos, Materiaies y/o servicios)

@ Evaluacin de cotzacion de
proveedores

@ Verificacién de calidad y garantia de
bienes y servicios adquindos

El acercamiento con proveedores esta onentado segun

in los criterios de eleccion de proveedores un depende de menor precio de compra, un
de la preferencia de otras sedes del PEC:

mejor facilidad de pago y ur

@ El menor precio

@ La mayor caldad

@ La mejor faciidad de pago

@ Proferencias de otras sedes PEC

ZCree usted que 1a seleccion y evaluacion de proveedores Crilicos es adecuada?
Al determinar un proveedor critico el cual se considera como la mejor alternativa para las 6rdenes de eompm segm las neoes:dades el
determinaron que no se esta llevando una correcta seleccion de proveedores criticos, y un 20%

®si
oo

|_ 8. Gdfquld.(ﬂl(ﬁ}“ enla de
| que esta esta l40%

Enel y que se tiene un bu
un 40% determino que el dessmoeno es normal y un 20% determino que el desempefio es malo.

9. Una base de datos de facilita el de pras, reduciendo tiempos y precios.

Independiente de la gestion a la hora de eleccion de proveedores criticos, el 100% determino que la base de datos de
preseleccionados y autorizados genera un beneficio en referencia a la calidad, mejora de pfocnos y reduccion de costos.
® s

.m

Segun la de criticos en la del PEC, EI 20% considera que se obtuvo un buen ¢
40% considera que se tiene un desempeﬂo normal y el restante 40% determino que el desempefio fue malo.

0%
0
11. Segin la es una de criticos. 12. ¢Cree usted que la de Y p en bases de datos institucionales es adecuado?
| 100% de personal que la es para una correcta y i6n con de estable que el 0% considera que hace falta gestion en el drea de asignacion de permisos y creden institucionales, en ¢
bienes y servicios externos. festante que la gestion es
®si ®si
®No oo
4. De la siguiente lista cual ha sido la mayor dificultad en el de '
7 [Segun los siguientes criterios se pudo establecer cuales son las mayores enel de control [
13 ¢ e conm & IGO0 Wi 0 hin 40% una falta en la en el control de notas, reportes u otros documentos institucionales, ader
El 100% de personal que el portal ico genero de gran magnitud tanto de manera operativa, Rue enla de estos permisos y un 20% considera que las mayores falencias se encuentran en |
y administrativa, fn permisos. de ex empleados y ex aprendices.
& @ La asignacidn oportuna 3
®No 2OTNSIIAtivOs, dOCONtes y aprendes

@ La verificacion optima en acceso de
notas, reportes, memos u otro
Gocumento insttucionat

@ La depuracion en permsos asignacos a
ex-empleados y ex-aprendices
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Continuacion cuadro 14.

& que un correcto semana 16. ;Cree que un backup en tiempo real seria alpr
El 80% que se esta 'y control frente a un 20% que opina que) Un 80% del personal encuestado considera que poseer un backup o copia de en tiempo real un benef
se posee una falencia en el institucion, frente a un 20% que considera que no es muy necesario debido a él volumen de informacion trabajada.
S s
®No @ No
. ¢Como se a cabo mhlloy de que el tratam con copia enla €5 la manera mas segura para.
Segun los encuestados el 80% asegura que no se controla un i de la infe en la nube, frente al 20% que E180% de encuestados determina que la nube no es la manera mas segura de almacenamiento de utormacuon originaria de los
realiza un control de manera manual mediante un auxiliar administrativo, PEC., a si vez el 20% que si es una fiable de
@ Automitico ° s
@ Auwiar administratvo o N
® No se controla
. & que la de mantenimientos preventivos y correctivos son oportunos ante las necesidades
oY <5 Donese D SO o 9 aun 2 El 100% concluye que se posee falencias a la hora de y p y segun |a
El 100% ve como buena una copia de fisica asignada a un auxiliar administrativo de confianza. icas y
®si e
o No oo

I 21, 4los han de parte de los miembros de la institucién? 22. umum«MymnMum
E1 80% del personal i que la ion de por parte de la lmmodealwna manera la Al como se de generar a recursos y patrimonio, se observé que el
de procesos. i mo de apoyo, a su vez el 20% qt alahora de queserealzademaneraconecﬁvacuandoyasepr&sen(éunproblema,unzo%%lablecewesemnmdemanempreacwx
estos cronogramas para no mpactu la organizacién. proy

®s

® No

&

® Falta paneacion

yectar y evitar un futuro problema, y finalmente un 20% considera que se realiza de manera en bisqueda de mejora.

@ Preventva
@ Predctva
@ Corectva

@ De mejora
24, ilos de son de manera que no afecten de gran manera Iz
del PEC?
23. ¢La evaluacion de cotizaciones se realiza teniendo en cuenta? que 1os in Imporiar e Impacio que generen a
La evaluacion de cotizaciones segun los encuestados se realiza teniendo en cuenta; el 60% considera que 0s costos son lo mas importante, | etapas y acth del PEC En cambio, elm restante dﬂﬁﬂ"'ﬂa que si se tiene en cuenta estos aspectos par:
el 40% determina la prioridad de los recursos. y futura implementacion.
@ La priondad del recurso CEl
@ Costos o
@ Tiempos de entrega
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Continuaciéon cuadro 14.

I 25. ¢ Los cronogramas son difundidos de manera eficiente a todos los miembros afectados?
1

. ZAl presentarse un Inconveniente (relraso en el iempo de enirega, sobre-costo U olro problema) se tiene un prolocolo d
garantias?

0% 0%

[El 100% considera que la difusion de estos cronogramas no se socializa de manera oportuna con los demas involucrados en la institucion. [E1 100% determina que no se poseen protocolos correctos para enfrentar que se enla
L osi
@ No ®No
27. Califique de (1) a (5) que parala es tener completa de todos los recu'sos activos, 28 La de es al ‘para un ¢
pasivos y revision.
El 60% considerz que es muy importante un correcto control documental de activos, pasivos y patrimonio. A su vez un 20% determina que es] El 60% considera que los tiempos de entrega al de estados es
importante y un 2% considera que tiene una importancia normal. frente al 40% que considera que se realiza de manera oportuna y elkxeme
) ®si
®No

se puede exponer de manera; Segur

30. Sila pregunta anterior es "Si” cual es esa manera.
Seguin los una buena parala de recursos

segun la solicitud y diarias.

El 60% considera que los recursos e son

asignacion de recursos poco eficiente y efectiva.

l 29. ;Se brinda una manera facil y accesible la solicitud de recursos audiovisuales por parte de docentes y aprendices?
de manera eficiente, el 40% restante opina que se tiene unal

presencial segun el calendario
Programacion

Programan diariamente

®si
® No
] de (1) a (5) que tan ‘es el control en el correcto uso y de la sala de
La ion de recursos recibio las si calificaciones segin los encuestados; un 20% considera que es eficaz, un 40%

establece que es normal y un 40% establece que es poco eficaz.

|

@ Programa academico
@ Coia de espera
@ Horarios academicos

32. Medi ual i da prioridad en ia de la sala de sistemas
Segun el 60% la asignacion de recursos se realiza segin cola de espera, 20% establece que depende del programa académico |
de horarios académicos.

33 jlos de de y sala de sistemas son alos
El 80% de de recursos I a no son de manera correcta y)|
presentan problemas, !rmaunzo%q\nmmmnqunslumumbmnamlgwmmnmﬁ
CE]
*N

Cuadro 14: Diagnéstico por encuestas departamento administrativo
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5.4.2. Presentacion y andlisis de datos de la encuesta de diagndstico del
departamento financiero

%D
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(reansr g [ermems

CODIGO: AD-DG-02

Presentacion y analisis de datos de la

encuesta de diagnostico del departamento administrativo FECHA: 12/02/2021

VERSION: 1

PAG.

Tipo de
proceso

Estratégico

Responsable

Pasante Universidad del Cauca Sebastian Reyes

Mediante este formulario se llevara a cabo un diagndéstico cuantitativo de la eficacia y

Objetivo eficiencia la cual cuenta el departamento financiero del Politécnico Empresarial
Colombiano sede Popayan.

Enfoque de Las preguntas del formulario se basaron en estandares y normas de calidad con el fin
de diagnosticar el estado actual de los procesos y el compromiso de los miembros

la encuesta | .
involucrados en estos.

Andlisis de los datos de la encuesta

Personal La encuesta fue resuelta por administrativos, auxiliares y miembros del Politécnico

encuestado Empresarial Colombiano sede Popayan, brindando un diagndstico basado en la
experiencia y realidad institucional.

Personal La encuesta fue resuelta por . auxil del Politécnico C sede

1. La caraclerizacion mge achvusu pasivos y patnmonio de Pmycm periodicidad de...

E 2. ;Existe una verificacién externa al calculo de activos, pasivos y patrimonio considerados por el PEC?
]

y patrimonio de forma mensual.

E1 66.7% realiza un caiculo y actualizacion de estados financieros de manera tnimestral, a su vez el 33,3% genera un control de activos, pasivos|

100% conoce que se realiza una auditoria extema como forma de conlrol de estados financieros empresariales.

®s
@ Mensua )

@ Trimestra

/-4

capacitado?

3. ¢Elanalisis financiero de activos, pasivos, patrimonio, amortizacion y desarrollo de estados financieros se realiza por personal

4. ;Seha algin ala hora de cuentas

debido a malas practicas financieras? I

E1 100% de involucrados en el control de estados

poseen 105 para esta tarea usados como experiencia para un plan de mejoramientos para asegurar no repetirios.
es

oo

osi
oo

89

(Como toda organizacion es vuinerable a presentar errores y problemas a la hora de presentar informes. Sin embargo, estos errol



Continuacion cuadro 15.

5. proceso financiero es adaplable a planes de mejora segun las normas y requisitos tributarios?
| resultado de un procedo escalable permite aplicar e implementar normativa de mejora continua y oplimizacién en busqueda de mejorar las
condiciones de la empresa y asegurar la calidad.

osi
®No

os
L L
6. Cuanto tiempo toma llevar a cabo el proceso financiero ante una visita de revisores fiscales o una auditoria
Las fiscales o an los toman de 3 a 7 dias, por otro lado, algunos creen que demora 8 dias
especificos pueden durar solo un dia.
| 7. ¢Cree usted que el sondeo de morosidad genera un beneficio enlas 8. Dequé eria mas eficiente la y control de la base de datos de morosos
El 100% de personal encuestado cree que un sondeo de trae ala ‘como una de control de estados 166.7% considera que una base de dalos de morosos seria eficiente de manera manual, y el 33, 3% considera que una base de
financieros y control de pagos. informatica brindaria mayores beneficios.
os ® Vitual
oN @ Manual
® Bases o= datos
9. Considera que las de cobroa las que cuenta y aplica el PEC son adecuadas y efectivas | 10. Califique de (1) a (5) el de cobro por multas e @ personas morosas
El 66.7% ino que las de cobro por el PEC son adecuadas y efectivas, el 33.3% considera que estas estrategias 166.7% considera que el Gesempenc en el cobro de MUILas & INracCiones a Personas Morosas son normales, frente a un 33.39
son correctas. determina que estas estrategias son malas.

1 100% determina que no es viable la prestacion de servicios a individuos u organizaciones registradas en la base de datos de morosidad
Institucional

| 12. ¢El plan de pago de néminas y obligaciones contractuales es dptimo con respecto al tiempo?
1 66.7% determina que el pago de ndminas y obligaciones no es éptimo segun las obligaciones institucionales. A su vez, el 33.3
que el plan de pagos es 6ptimo y oportuno.

®s ®s
® No ® No
14, jla pago de ‘manera oportuna con
13. ¢De qué manera se realiza el pago de némina y obligaciones contractuales? La de t de pago se . segun los un 66.7% para evitar problematicas y multas, frente a
T100% de encuestados conoce que el pago de obligaciones contractuales se realiza de manera manual mediante un auxiliar fi Que la se ve afectada segun olras
@ Automatca os
@ Manual mediante auxiliar financiero ®No
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Continuacién cuadro 15.

15. Califique de (1) a (5) la gestion oportuna de pagos del PEC 16. ¢Se notifica en pagos a los de manera

En la evaluacion de gestion de pagos y cobros del PEC el 33.3% establece que tiene un buen desempeno, frente a un 66.7% que opina que E166.7% de encuestados que la de Ton o a pago es poco oportuna y iene de
tiene un desempefio normal a un 33.3% que considera que la comunicacion es oportuna y efectiva.
7 %)

.

Cuadro 15: Diagnoéstico por encuestas departamento financiero

5.4.3. Presentacion y analisis de datos de la encuesta de diagnostico del
departamento de planeacién

CODIGO: AD-DG-03

- Presentacion y analisis de datos de la

v ﬁc encuesta de diagnostico del departamento de planeacién | FECHA: 12/02/2021
mnu(ﬁmu,nﬁnun VERSION: 1

o ik PAG.
Tipo de
proceso Apoyo

Responsable | Pasante Universidad del Cauca Sebastian Reyes

Mediante este formulario se llevara a cabo un diagndstico cuantitativo de la eficacia y
Objetivo eficiencia la cual cuenta el departamento financiero del Politécnico Empresarial
Colombiano sede Popayan.

Las preguntas del formulario se basaron en estandares y normas de calidad con el fin

Enfoque de

de diagnosticar el estado actual de los procesos y el compromiso de los miembros
la encuesta | .

involucrados en estos.

Andlisis de los datos de la encuesta

Personal La encuesta fue resuelta por administrativos, auxiliares y miembros del Politécnico

Empresarial Colombiano sede Popayan, brindando un diagndstico basado en la
encuestado

experiencia y realidad institucional.
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Continuacion cuadro 16.

1. ;Esta de acuerdo a los requisitos de cargos criticos como director general, orientador institucional, asistente general y lideres de
procesos?

’_ 2. ;Considera que la seleccion de personal en cargos criticos se ha desamollado de manera adecuada?
IEs

En general el personal encuestado esta de acuerdo en un 60% con los requisitos necesarios para ser elegible come cargoe critico (director general |
orientador institucional, asistents general y lideres de procesos), en cambio el 40% de personal encuestado estd en desacusrdo con estos
requisitos minimos.

es
®No

n concordancia con la pregunta anterior, un 60% del personal encuestado opina que la seleccion de personal en Cargos
[desarrollado de manera comecta, contra un 40% que opina que el proceso de seleccion de cargos criticos tiene deficiencias, ¢
|problemtica interna.

®s

@ No

3. ¢La validacion de formacion profesional se desarrolla de manera adecuada de acuerdo al perfil Ge carge critico?

El 60% opina que la validacion de formacion profesional no es tenida en cuenta cormrectamente, por otra parte, el 40% de personal encuestado|
opina que la validacion se desarrolia de manera corre

s
@ No

4. ¢Lanolificacion de seleccion de cargos crilicos se realiza de manera oporiuna a los demds cargos crilicos?

En relacion con la comunicacion intema el 60% considera que |a seleccion de nuevo personal en cargos criticos es oportuna, f
que considera que es inoporfuna y presenta falencias.

®s

®No

5. Califique de (1} a (5) la gestion en la eleccidn de cargos criticos:
En relacion a la eleccion de cargos criticos un 20% considera que tiene una de (5) una gestion, un 40%|

calificaron la gesfion de eleccion de personal para cargos criticos con un {4) de buena gestion y el restante 40% consideran un (2) en este
procedimiento significando una mala gestion.

6. Califique de (1) a (5) la importancia de cerfificaciones en estdndares de calidad y buenas practicas

El 60% considera que, las certificaciones de normativa de calidad ienen un papel prioritanio en el estado futuro de la organizac
40% que considera un papel importante el cual necesita ser tomado en cuenta,

0% 010 %) 0 {0 % 0 (0% 010 %]
3 5 ! 1 2 ] . s
T. cConsidera que 1os lmaoreeoagam Con 105 qUe cuenta el PEC estan correctamente dimensionados?
7. ¢Considera que el centro poltécnico estdenla de certificarse en normas técnicas de E120% oe los que 10s i de gestibn estan correciamente identiicados, y brindan informacion
calidad? los procesos que se llevan a cabo, Ilente aun 20% que i que fos i se mal ynoc
EI 100% de los de suma i ia la certificacion en normas técnicas de calidad y gestion. necesidades del PEC
L L
®No ® o

9. ;Considera que el PEC posee personal capacitado en la norma NTC 1SO-9001 20157

El 80% oe personal encuestado considera que el PEC cuenta con personal capacitado en la uftima version de la norma de calidad 1SO%001 |
frente a un 20% el cual considera que no se cuenta con personal 0 para una eventual i

®si

®No

10. De acuerdo a que aspectos se llevan a cabo la planeacion de planes de mejora en los procesos con los que cuenta el F

Para delerminar qué aspectos son claves en la hora de elaborar planes de mejora se obluvieron los siguientes resultados con sel
un ao% considera que el aspecio pmclpal es la relevancia o pricridad en el |mpa=:ln en los procesos en operacion, un 60% o
i uia de procesos es el aspecto mas i

en la hora de

de planes de mejora y por ultimo un 40% def

jes
indicadores es clave para los planes de mejora
Relevancia 3(60%)

Jerarquia 3 (60 %)

Nevel de indicadores
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Continuacién cuadro 16.

l_ 12. (,culsldelaq»elswlasde institucional es a la realidad de la organizacion?
1. ;uConsidera que lare o L et B paca concratar cormcaciones? Enel de el 60% que las guias estan y cumplen c
[EI 100% de personal 1a re-+ interna como una para el estado actual de la internacionales necesarios para la mejora continua, a su vez el 40% determina que las guias no estan actualizadas y no utilizan
ion con aras a una on frente a iali enla calidad. précticas de mejora continua
S os
@ No @ No
cion estan

13 ;Considera que el personal encargado de la elaboracion de Ias guias de

El 60% de encuestados opina que el personal quien desarrolio las guias de autoevaluacion no cumplen con la ia en|

14. Califique de (1) a (5) el odohsaa:‘mesoumquanmnﬂva

estandares y normativa de gestion de calidad, en cambio un 40% considera que los desarrolladores de estas guias cumplen de manera

los conocimientos necesarios en el tema.
®si
®No

en la mejora y predictiva, el 20% opina que posee un desempefio muy bueno, un 40% oj
oesempeﬁo s bueno y un 40% considera que el dasempeho es malo

2 3

5

15. (Considera que Ia periodicidad de -nocmmﬂﬁ institucional es mum

16. ¢ Considera que la documentacion final, informes de resultas y planes de mejora es la mejor forma de diagnosticar la or
E180% de encuestados concluye que la informes de y planes de mejora son una excelente manera

EI160% i que la periodicit enel i de no es optima y debe re-evaluarse segun la realidad dell el proceso de autoevaluacion y estado actual de la organizacion, a su vez el 20% restante opina que esto no es suficiente para mo
PEC, frente a un 40% que ina que la peri es y cumple con los idos por la ini 0

L ®s

® No ® No

18. ¢Considera que la com! mymumalmmmmmnnymm
17. ¢Considera que el conducto reguiar se cumple coectamente en la del PEC? Enel i de control de interna y exlema el 60% de encuestados opinan que no se tiene un buen cont

El 60% considera que el conducto regular no cumple con un control necesario y no se aplica correctamente, el 40% restante opina que si se de y soporte de 08 en cambio el 40% determind que se tie
respeta y se cumple de manera correcta, control en la comunicacion interna y externa segtin la situacion lo amerite.

®si osi

®No o N

19. ;Tiene conocimiento de 1a matriz de comunicacion?
EL 60% conoce la malriz de comunicacion establecida por el PEC, a su vez en 40% restante la desconoce.
®si

o N

20. cmeaema(s)elmnpéﬁomlavaﬁaﬁmamoecmmm

Para di icar el i6n del canal regular establecido por la matriz de comunicacion, el 40% conside
bueno, un 20% considera que el desempeﬂu es bueno y por tltimo el 40% restante considera un desempefio normal en la verificac
uso del canal regular.

0(0%) 0(0%)

Cuadro 16: Diagnéstico por encuestas departamento de planeacion
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5.4.4. Presentacion y andlisis de datos de la encuesta de diagndstico del
departamento de mercadeo
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CODIGO: AD-DG-04

Presentacion y analisis de datos de la

encuesta de diagnostico del departamento de mercadeo | FECHA: 12/02/2021

VERSION: 1

PAG.

Tipo de
proceso

Estratégico

Responsable

Pasante Universidad del Cauca Sebastian Reyes

Objetivo

Mediante este formulario se llevara a cabo un diagndéstico cuantitativo de la eficacia y
eficiencia la cual cuenta el departamento financiero del Politécnico Empresarial
Colombiano sede Popayan.

Enfoque de

la encuesta

Las preguntas del formulario se basaron en estandares y normas de calidad con el fin

de diagnosticar el estado actual de los procesos y el compromiso de los miembros
involucrados en estos.

Analisis de los datos de la encuesta

La encuesta fue resuelta por administrativos, auxiliares y miembros del Politécnico

Personal
encuestado Empr(.esar?al Color_nbiar_w s_ed(=T Popayéan, brindando un diagndstico basado en la
experiencia y realidad institucional.
1. ¢Considera que los proveedores criticos de material itario son segun las i y del PEC? SR e = : ot ] : Lo 2

A través de esta pregunta se desea determinar si se esta manejando un correcto control y abastecimiento de recursos publicitarios, dando asi

ela
manera positiva al FEC frenle aun33 3% que

los siguientes resultados; el 66.7% considera que el proceso de abastecimiento de material publicitario satisface correctamente las necesidades| que 95(3 on se de manera
y requisitos del PEC. frente a un 33.3% que considera que no satisface correctamente estos requisitos. ®s
onNo

“ o

3. Califique de (1) a (5) la calidad de material

10 adquirido en la anterior. 4. ¢Se cumple de manera Optima la distribucion de material impreso publicitario ?

calidad normal.

Mediante esta pregunta se desea calificar la calidad en las adquisiciones de material publicitario en un periodo actual Dando asf las siguientes
respuestas. Un 33.3% califica con un (5) de excelente calidad, un 33.3% califica con un (4) de buena calidad y un 33.3% califica con un (3) de

El fin de esta pregunta es sila on de material

distribucion tiene problemas.
L
o No

:

94

A lraves de esta megun\a se desea conﬁvmav el proceso de evaluaclon de proveedores necesarios para el proceso publicitanio, d
criticos se esta desarrollando de manera corecta, ir

se realiza de manera correcta, dando asi los siguie:
resultados; el 66.7% considera que una correcta distribucion de este material, frente a un 33.3% que considera que el procedimis



Continuaciéon cuadro 17.

5. ¢Se desarrolla de manera correcta el seguil ala ion de material impreso?
El objetivo de esta seccion es el enla de materia impreso, los o B demercad
66.7% que de control en la distribucion de este material es 6ptimo, contra un 33.3% que detecta Por unanimidad todas las personas que la de mercado es segun los
falencias en este proceso de conkol del PEC.
s ®s
o No ®No

7. mumdlavsnaammwmmmap\whmwmunmntoenlasmamumdewecv

Como la seccion anterior es evidente que los PEC el de visita a colegios como una
exitosa en la y on de clientes.

s
oo

8. Las personas encargadas de realizar las visitas a colegios son seleccionadas de acuerdo a ...

Segun lo items de evaluacion y eleccion de personal encargado del procedimiento de visitas a colegios, resuitando en un 33 3%
deben ser trabajadores asociados al PEC, un 33 3% considera que deben ser personal capacitado e instruido y un 33.3% consid
ser de acurdo con facilidad de contratacion.

@ Faciidad e contratacon

@ Personal capacitado e instruido
@ Contratacion externa

@ Trabajadores PEC

9. ¢la ion y je de material i0 se realiza de manera adecuada con respecto a el manejo de recursos? 10. (El proceso de tele mer se realiza de manera correcta n los requerimientos del PEC?
Un 66.7% considera que el manejo de materiales se desarrolla segun un protocolo correcto, un 33.3% considera que no se tiene un protocolo E1100% de personal que el de por tele cumple Ios reqt
corecto de manejo de recursos. necesidades establecidas por el PEC.
oS oS
o No o No

11. ¢De qué manera se deberia realiza el procedimiento de fele mercadeo?

[E1 100% esta de acuerdo que el de tele se por personal auxiliar del PEC.
@ Mediante awdliares de mercadeo
@ Mediante empresa externas

12 ¢La constitucion de la base de datos de clientes potenciales cumple con una correcta segmentacion de mercado?
Un 100% determino que la existencia de una base de datos de clientes potenciales cumple con una segmentacion de mercado c

s
®No

13. Califique de (1) a (5) el dela de tele

14. L&mmmanmvmamhmmcemeﬁaunuemummmpeaoav«maam

Mediante esta pregunta se desea calificar el de Dando asi las
siguientes respuestas. Un 33.3% califica con un (5) de excetenle desempeno y un 66.7% :allﬁca con un (4) de un buen desempefio

B33%)

4 5

La finalidad de esta secuon es dtagnestlcar la eficacia y eficiencia en el control en el i i los si
resultados; el 66.7% considera que se posee una correcta verificacion del control en este tipo de estrategia, contra un 33.3% que
la verificacion es deficiente.

®s
oNo

Cuadro 17: Diagnéstico por encuestas departamento de mercadeo

5.4.5.

Identificacidn de procedimientos, etapas y actividades criticas

Basado en el proceso de diagndstico por medio de encuestas se procedid a identificar
procedimientos, etapas y actividades las cuales presentan un bajo desempefio en los indicadores
de gestion. Identificando la problematica, la ubicacién dentro de los departamentos trabajados
(Administrativo, Financiero, Planeacién y Mercadeo), el funcionario directamente responsable
segun el cargo desempefado, el nivel de prioridad segun el impacto sobre la organizacién y
el/los requisitos de la norma ISO 9001:2015 que no se cumplen satisfactoriamente. Como se

muestra a continuacioén en el cuadro 18.
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Andlisis y deteccion de areas criticas con problematicas empresariales, operacionales y financieras.

Mediante el siguiente documento se identifican basédndose en las encuestas resueltas por administra-
dores, lideres y auxiliares involucrados en los procesos estratégicos y de apoyo del Politécnico
Empresarial Colombiano. Identificando procesos, procedimientos, etapas y actividades, los cuales no
cumplen con los requerimientos y necesidades institucionales. Observando esto, es necesario de
planes de mejoramiento basados en los estandares y la hormativa impactando favorablemente los
indicadores de gestion, la percepcion empresarial, el impacto en la calidad y aumento de eficacia,
eficiencia y efectividad en la operacién institucional.

Responsable [Pasante Universidad del Cauca Sebastian Reyes
Tipo de

Estratégico - Apoyo
procesos

Identificacion segun percepcion institucional e indicadores de gestion

Departamento Administrativo

A continuacion, se eligieron las preguntas con menor calificacion brindada por el personal
encargado, con el fin de identificar las problematicas con las que cuenta el PEC, y asi formular
planes de mejora capaces optimizar los procesos, mejorar la calidad y satisfacer a los clientes

1. ¢Cree usled que en el procedimiento de compras existe una adecuada asignacion 0 recursos segun 1as N

7. De (1) a (5) califique desempefio del procedimiento de compras
[En 1a evaluacion Gel desempeno de compras se deleclo que. un 40% de| personal encuesiade considera un buen desempeno, un 40% considera
lun desempefio normal y un 20% determina un desempafio malo

‘ |
Problematica Ubicacion Responsables Prioridad Requisito no i ' I

cumplido de
1509001:2015 Problematica Ubicacion Responsables
La asignacion de 18cursos no Frocedimiento de Director adminisirativo Apartado 4.4 literal D
se realiza de manera optima. compras y financiero. Determinacion y
aseguramiento de El bajo nivel de desempano Procedimiento de Director administrativo
o e en el indicadores de gestion compras y financlero.
para la operacion de compras

Por unanimidad el 100% de personal encuestade considera que existe una problematica criica &n 14 asignacion 08 racursos en el proceso del
compias, delectando un Area necesana para un plan de mejoramiento

Requisiio no
cumplido de
1S09001:2015
Apartado 4.4 Iiteral G.
Apartado 9 Evaluacibn
del desempeiio
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Continuacion cuadro 18

4. Califigue de (1) a (5) e enla de calidad de los recursos adquindos.

3. ¢Cree usted que |a calidad de los bienes y servicios adquiridos son para un buen sefvicio?.

El 60% de personal encuestada considera que |a calidad de bienes y servicios que el PEC adquiere son de baja calidad y se requiere gestionar|
de una manera Gplima oS 1ecurses, a Su vez el 40% considera que 1a calidad de bienes y recursos cmplen con 1as necesidages y requisitos de
C.

Mediante esta pregunta se evalua el desempefio en la verificacion que se realiza a la calidad de recursos adguiridos, dando asi que el 60%|
considera que la calidad es normal, en cambio el 40% restante cree que |a calidad es mal

Al determinar un proveedor critico el cual se considera como |a mejor altemativa para las ordenes de compra segun las necesidades, el 30%)
un 20% considera que |a selecclon es adecuada

determinaron que no se estd llevando una correcta seleccidn de proveedores criticos.

Problemética Ubicacion Prioridad Requisito no.
Problemdtica Ubicacion Responsables Requisito no cumplido de
cumplido de 1S0%001:2015
1509001:2015 La mala caificacion que Procedimiento de Director administrative Apanado 4 4 lileral G.
Mas de la mitad de Procedimiento de Director adminisirativo Aparlado 4.4 literal D obtuvo el desempedio en la compras ¥ financiero. Apartado 9 Evaluacion
encuestados considsra que compras y financiero Determinacion y verificacion de calidad de del desempefio
los recursos adguiridos son aseguramiento de recursos adquiridos, que se
de baja calidad TeCursos necesanos mantiena entre malo y
ara |a operacion. nomal.
6. Califique de (1) a (5) &l i
procedimiento de evaluacion de proveadores y el desempeno que esta esta generando, el 40% determino que se tiene un buen desempeno |
un 40% determino que el desempefio es normal y un 20% determino que el desempefio es malo.
5. ,Cree usted que ony de fticos es g

40% considera que se Ileno un desempenn normal y el restante 40% determino que el desempefio fue

2 Y

Problemdtica
Problematica
Los bajos indicadores en el Procadimiento de Director administrativo Apartado 4 4 Iiteral G
i ion de ¥ financiero. Apartado 8.4.3 Control
La eleccion y coniratacion de Procedimiento de Director adminisirativa ‘Apariago 8.4.3 Control criticos y mala evaluacion de proveedores de los procesos,
proveedores criticos no es evaluacion de ¥ financiero de los procesos, preductos y servicios
adecuada y no cumple con proveedores productos y servicios suministrados
los requisitos establecidos suministrados extemnamente.
por el PEC. extemamente Apartado 9 Evaluacion
del desempefio
7. Califique de (1) a (5) el enel criticos.
Seginla crilicos en la del PEC, EI 20% considera que Se obluvo un buen , un| - . . .
malo 8. ¢Cree usled que Ia asignacion de credenciales y permisos en bases de datos instilucionales es adecuado?
. en cambio el 20%

|Se estable que el 80% considera que hace falta gestion en el area de de permisos y

restante considera que la gestion es adecuada

Problematica
Apartaco 4.4 Weral O

Director administrative

La asignacion de parmisos

Procedimiento de
ion de

desamolia de manera
adecuada, con falencias
©oImo fetrasos, asignacion de

credenciales y permisos
insiitucionales

y financiero.

Determinacion y
asequramiento de
Tecursgs necesarnos
para la operacion.

Problemdtica Ubicacion
La organizacion no esta Procedimiento de Director administrative Apartado 4.4 Mleral G.
desarrollando un correcto evaluacion de y financiero. ‘Apartado 8.4.3 Control
seguimiento de verificacion proveadores de los procesos,
en el desempefio de produclos y servicios
proveedores criticos. suministrados
externamente.
Apartade 9 Evaluacion
del desempefio

‘permisos incomectas y falta

de depuracién.

9. De la siguientc ista cual ha sido la mayor dificuliad en el

Segun los siguientes criterios se pudo establecer cuales son las mayores dificultades en el procedimiento de control informatico, dando asi que
lun 40% considera una falta en la verificacion en el control informatica de notas, reportes u ofros documentos institucionales, ademas de un 40%
lque considera la demorada en la asignacion de estos permisos y un 20% considera que las mayores falencias se encueniran en la depuracir]

fen permiss de ex empleados ¥ ex aprendices.

dicial al proceso

10. ;Cree que un back-up en iempo sera

[permisos de ex empleados y
ex

Problematica Ubicacion Responsables
Insuficiente verificacion en el Procedimiento de Audhar administrativo Apartado 4.4 teral G
conirol informatico de notas, asignacicn de Apartado 9
repories u ofros documentos credenciales y permisos

Relrasos y demoras en la Apariado 4 4 iteral D.
asignacion de permisos Determinacion y
asequramiento de
informaticos a nuevos
mi 5.
Falta de depuracion en Apartado 4.4 iieral G

frente a un 20% que

Apartado 9 Evaluacién
del ds fio

Problematica

Ubicacion

Responsables.

E
informacién al no ser en
tiempo real, o lapsos cortos
genera y permite
inconvenientes de pérdidas
de informacion y
L____documentacién

aseguramiento de la
informacién.

Auxiliar administrativo

Un 80% del personal encuestado considera que poseer un badu.p o copla de seguridad en nmpo real presentaria un beneficio p
n & volumen de trabajada
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—— - 5

12. ;Cree que la

y livos segun la

11. . Cree que el tratamiento de infor

institucional con copia de seguridad en la nube es la manera ‘'segura para este fin?

delai

v
.
.-

EI 80% de encuestados determina que 1a nube no es la manera mas segura de aimacenamiento de informacion originaria de los procesos dej
PEC, a si vez el 20% considera que si es una fiable de

El 100°

% concluye que se posee falencias a la hora de programar y establecer
¥ operatiy

de.

Pproceso:
estos cvonngumas para no impactar la organizacién

omo de apoyo, a su vez el 20% resultante

Problematica Ubicacion Responsables
Problematica Responsables Prioridad Requisito no La evidente molestia causada Procedimiento de Director administrativo
‘cumplido de por la mala programacion y programacion de y financiero
1509001:2015 on de i de
El problema de seguridad de Procedimiento de Auxiliar administrativo Apartado 7.5 a recursos. Yy recursos.
1a informacién puede aseguramiento de la informacion
ocasionar perdidas e informacion. umentada.
13 ;Los ™ G parie de los miembros
E180% del personil considera que la pmwamauan ‘de mantenimientos por pare de la administracion nmm de alguna manera ia operatividad 14 L ion de Y equipos se presenta de manera =
2 alahorade
"Al considerar como se determina el momento de generar mantenimientos O FEVISIONes a Fecursos y palimonio, se 0bserve que el 60% considerd

que se realiza de manera correctiva cuando ya se presenté un problema, un 20% establece que se presenta de manera predictiva para tratar de
proyectar y evitar un futuro problema, y finalmente un 20% considera que se realiza de manera en bisqueda de mejora.

[ Problematica Ubicacion
Problematica Ubicacion Responsables Prioridad Requisito no
Debido a la falta de Procedimiento de Director administraivo cumplido de
on ha un ion de y financiero 1509001:2015
g al, de El bajo porcentaje de Procedimiento de Director administrativo Apartado 6.1 Acciones
afectando los procesos. infraestructura y recursos. imi i ion de y financiero para abordar riesgos y
y es evidencia de una mala mantenimiento de oportunidades
planificacién para planeacion y gestion en los | infraestructura y recursos.
lonrates ——=[0100C503 ~ — — = — =
15. (Los cronogramas de programacic nammmmumunom«wmhmm 16. & EEE de 2todos los miembros afectadas?
EI 100% considera que la difusion de estos cronogramas no se socializa de manera oportuna con los demas involucrados en la institucion.
E160% i [ de sin importar el i aofros. proceses el
irni etapasy del PEC_ Ei i dmmslmmemmmsnsemmmm:nudwpauh i
y futura implementacion.
Problematica Ubicacion Responsables Prioridad no
cumplido de
I 12015
Problematica Ubicacion Responsables Prioridad Requisito no La mala gestion en la Procedimiento de Director administrativo Apartado 4 4 Weral D,
cumplido de comunicacion interna y programacion de y financiero Determinacion y
1509001:2015 extemna de cronogramas de mantenimiento de aseguramiento de
Debldo alafalta de Pmoednlemo de Director administrafivo Apartado 6.2 Objetivos irmi y asi io ¥ recursos. TECUrSOS Necesarios
un y financiero de la calidad y de recursos, provoca retrasos para la operacion.
ducmmo general, ‘mantenimiento de planificacion para e inconvenientes
17. (Al presentarse un inconveniente (retraso en el iempo de entrega, sobre-costo u ofro problema) se tiene un protocolo de solicitud de 18. Lair 0 inistrath entregada e
qarantias?
El 100% determina que no se poseen correctos para enfrentar i que se presenten en la organizacion. El 60% considera que los tiempos de entrega al de estados es ¥ poco optimo,
:‘ frente al 40% que considera que se realiza de manera oportuna y eficiente.
Problematica Responsables Prioridad Requisito no
cumplido de Problematica Ubicacion Responsables
1509001:2015
La falta de protocolos con Proceso administrativoy | Director administrativo Apartado 6.1 Acciones
que afrontar los problemas es financiero y financiero para abordar riesgos y La inoportuna entrega de Procedimiento de Director administrativo
una falencia de gestion muy oportunidades. informacion genera toda comunicacion interna e y i
grande. Apartado 7.5 clase de problemas. interna. ope!
informacion Apartado 8.2
documentada. Roquianos uu los
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19. Califique de (1) a (5) que fan eficaz es el control en el correcto uso y asignacion de la sala de sistemas.
La asignacion de recursos informaticos recibio las siguientes calificaciones segun los encuestados; un 20% considera que es eficaz, un
establece

que es normal y un 40% establece que es poco eficaz.

Responsables

Problematica Ubicacion
Los bajos niveles de eficacia Procedimiento de Director administrativo Apartado 4 4 literal G
en el procedimiento de asignacién de recursos y financiero Apartado 9 Evaluacion
|| i audiovisuales d 0

ion de

y alos

20. iLos de
El 80% X que los

presentan problemas, frente a un 20% que considera que si se tiene una buena Plnmupaoon de estos.

de 6n de recurs

Problematica

recursos audi licos no son de manera correcta

o

Responsables

Debido a la falta de
ion ha

Procedimiento de

un
descontento general,
afectando los procesos.

audiovisuales.

Director administrativo
y financiero pala abon!a nﬁgos y
Amnade s 2 Dbplwos
de la calidad y
planificacion para

Conclusiones

Es evidente las grandes problematicas con las que cuenta el proceso administrativo. Sin embargo,
el objetivo del presente trabajo es identificar oportunidades de mejora necesarias para una
eventual certificacion en la norma técnica ISO9001:2015, con necesidad de asegurar

requerimientos de las secciones 4 a 9.

Departamento Financiero

1. De qué manera seria mas eficiente la constitucion, actualizacion y control de la base de datos de morosos
El 66.7% considera que una base de datos de morosos seria eficiente de manera manual, y el 33.3% id

[El 66.7% considera que el desempeio en el cobro de multas e infracciones a personas morosas son normales, frente a un 33.3% que determing
que estas estrategias son malas.

4 que una base de datos
brindaria mayores beneficios. 2. Considera que |; jias de cobro a ccon las que cuenta y aplica el PEC son adecuadas y efectivas
El 66.7% determino que las de cobro por el PEC son y efectivas, el 33.3% considera que estas estrategiag
50N cormectas.
S
‘cumplido de
1509001:2015
Mu\em Una base de datos | Procedimiento de revision | Director administrativo Apartado 6.3 Problematica Ubicacion Responsables.
de moroso de manera de estados financieros. y financiero Planificacion de los
manual podria ocasionar mal cambios.
manep de la informacion y el Mas de la mitad de miembros | Procedimiento de revision | Director administrativo
ocimiento de esta del PEC, consideran que las de estados financieros. y financiero
nnﬂomuclbn por miembros de estrategias de cobro son
1a organizacion. L_____poco efectivas.
4. Esoportunala de de servicios a individuos u organizaciones registrados en la base de datos de morosos
3. Califique de (1) a (5) el de cobro generado por multas € infracciones a personas morosas 100% determina que no es viable 1a prestacion de servicios a individuos u organizaciones registradas en la base de datos de morosidad

Problematica Ubicacion Responsables.
Problematica Prioridad Cerrarse en la no prestacion | Procedimiento de revision | Director administrativo Apartado 6.1 Acciones
cumplido de de servicios y la faita de de estados financieros. y financiero para abordar riesgos y
1509001:2015 protocolos, podria ser
La mala calificacion en el Procedimiento de revision | Director administrativo Apartado 4 4 literal G. contraproducente debido a no
desempefio de cobro, es un de estados financieros. y financiero Apartado 9 Evaluacion generar estrategias de cobro
problema que afecta la del desempefio adecuadas.
|_L_sostenibiidad insttucional
5. Lamamamymammummmmamw . i _ __ —
[E166.7% determ el pago de ndminas y o €3 oplimo seg: Asuvez, el 33 3% de Lo _— R S coe ol W o
ldetermino que el plan de pagos es 6ptimo y oportuno. La evaluacion de conceptos de pago se desam)la segun los encuestados un 66.7% para evitar problematicas y multas, frente a un 33.3% qud
:\ considera que la evaluacion se ve afectada segin otras consideraciones.
e
Problematica Ubicacion Responsables Prioridad Requisito no
cumplido de Problematica Ubicacion Responsables Prioridad Requisito no
1509001:2015 cumplido de
La problematica en los pagos | Procedimiento de pagos Auwdiar financiero Apartado 6.1 Acciones 1509001:2015
puede generar problemas para abordar riesgos y Es prioritario mejorar el Procedimiento de pagos Director administrativo Apartado 6.3
como multas, infracciones y oportunidades. control de pagos con el fin de y financiero Planificacion de los
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7. .Se notiica problemas en pagos a los alectados de manera oporiuna?
con lo » a pago es poco oportuna y fiene deficiencias, frente

El 66.7% de i que la de
aun 33.3% que considera que |a comunicacion es oportuna y efectiva.

Una i mejora depagos | Din
s una comecta gestion de
calidad para asegurar se
comunique |a informacion de
manera oportuna.

ector admir 0
y financiero

Planificacién y control
operacional.

Apartado 3.2
Requisitos para los
productos y servicios

Conclusiones

El departamento financiero precisa un plan de mejoramiento con enfoque al control del tiempo, la
comunicacion oportuna, planificacion de cambios y escenario de riesgos y oportunidades. Como
mejora continua en la seccidon de operacion y evaluacion de desemperio.

Departamento de Planeacion

1. ¢La validacion de formacion profesional se desarrolla de manera adecuada de acuerdo al perfil de cargo critico?

2. ;Considera que el personal encargado de la elaboracion de las guias de ion estan

El 60% opina que la validacion de formacion profesional no es tenida en cuenta comrectamente, por otra parte, el 40% de personal encuestadq
opina que la validacion se desarrolla de manera comrecta.

El 60% de encuestados opina que el personal quien desarrolio las guias de autoevaluacion no cumplen con la capacitacion necesaria erf
estandares y normativa de gestion de calidad, en cambio un 40% considera que los desarrolladores de estas guias cumplen de manera adecuady
los conocimientos necesarios en el

[Como diagnostico en la mejora preventiva, comectiva y predictiva, el 20% opina que posee un desempefo muy bueno. un 40% opina que e|
es bueno y un 40% considera que el desempefio es malo.

Problematica Ubicacion Responsables

Problematica Prioridad Requisito no
cumplido de
El control de seleccion de Procedimiento de Director de planeacion 1509001:2015
personal en cargos criticos es seleccion de personal No se cuenta con un control Procedimiento de Director de planeacion Apartado 7.5

fundamental para la para cargos criticos. documental adecuado, dando autoevaluacion informacion
‘organizacion, por lo que es el sentimiento que no son institucional documentada.

necesario una correcta desarrollados de manera
gestin adecuada
I_ 4. ;Considera que la de
3 Califique de (1) a (5) el de las acciones de mejora preventiva El 60% considera que la enel de no es optima y debe re-evaluarse segun la realidad de
PEC, frente a un 40% que determina que la periodicidad es adecuada y cumple con u:s idos por la i i0

Problematica Ubicacion
Existe una problematica en la Procedimiento de Director de planeacion
comunicacion interna y ccomunicacion intema y
externa el cual es externa
requerimiento de la normas
de calidad

lequisitos para los
SErvicios.

R
product;

Problematica Ubicacion Responsables Prioridad Requisito no
cumplido de
1509001:2016
Problematica Ubicacion Responsables Requisito no El de Director planeacion Apartado 9
cumplido de ion instit 0 Evaluacion del
1509001:2015 no se ejecuta de manera insfitucional desempefio
No se tiene control de mejora Procedimiento Director planeacion Apartado 6.1 Acciones. oportuna provocando, Apartado 9.1
; un mal 6 para abordar riesgos y evitando que se pueden Seguimiento,
control y resolucién de institucional oportunidades. llevar a cabo procesos de medicion, analisis y
disturbios criticos L_____meiora confinua i0
[ 3 ¥ regular se cumple la operacion del PEC?
El 60% considera que el conducto regular no cumple con un control necesanio y no se aplica coectamente, el 40% restante opina que si s¢
respeta y se cumple de manera correcta I_ 6. ¢ Considera que la comunicacion interna y externa se lleva acabo de manera oportuna y formal?
Enel de control de on interna y externa el 60% de encuestados opinan que no se tiene un buen control documental

rando problemas de comunicacion y de requisitos y objefivos propuestos, en cambio el 40% determind que se tiene un correctq
control en la comunicacion intemna y externa segan a situacion lo amerite.

Problematica Ubicaci6

Existe una problematica en la Procedimiento de Director de planeacion
interna y intema y
externa el cual es externa

requerimiento de la normas
de calidad
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Conclusiones

Al ser un departamento tan critico es necesario una mejora continua, para asegurar la
consecucién de objetivos y metas propuestas mediante normas y estandares de calidad,
generando un control riguroso frente al cambio, riesgos y oportunidades.

Departamento de Mercadeo

l_ 1. ;Se desarrolla de manera correcta el Jirmie ala ibucion de material ficif impreso?
El objetivo de esta seccion es di ticar el enla de materia impreso. los siguientes

€l 66.7% considera que el seguimiento de control en la distribucion de este material es optimo, contra un 33.3% que detecta falencias en este}

proceso de control

Problematica Ubicacion Responsables Prioridad Requisito no

Con una mayoria que Procedimiento de Director de mercadeo Apartado 4.4 iteral G.
coincide que el material publicidad Apartado 9 Evaluacion
publicitario no es distribuido del desempefio
de manera adecuada por lo
que es necesario un mejor
control,

Conclusiones

Presentando como un departamento tan importante para la organizacion es necesario asegurar los
requisitos necesarios para la operacién tanto de prestacion de servicios y fabricacion de productos,
como un desempefio efectivo, eficaz y optimo en los procesos que se llevan a cabo en el PEC

Cuadro 18: Identificacion procedimientos, etapas y actividades criticas PEC

5.5. Determinacién requisitos NTC ISO 9001:2015

En consecuencia, con el diagndstico anterior y basando en la norma ISO 9001:2015 se
detectaron las problematicas que van en contravia al cumplimiento de los requerimientos
establecidos, Evidencia que se puede observar en seguida en el cuadro 19. Detallando el
numeral del requerimiento, la probleméatica causante del no cumplimiento, la ubicacion del
mismo Y el nivel de prioridad segun el impacto al proceso en operacion.

nivel de

Numeral | Requerimiento problematica ubicacién o
prioridad

La asignacion de recursos
Estipular los Procedimiento | Alta

4.4 no se realiza de manera optima.
. recursos - : de compras
literal D : Mas de la mitad de encuestados
necesarios .
considera que los recursos Alta
para estos . : :
adquiridos son de baja calidad.
procesos y La asighaciéon de permisos
asegurar -a asig P Procedimiento
. institucionales no se i ”
que estan de asignacion de
) : desarrolla de manera adecuada, . .
disponibles. credenciales y Baja

con falencias como retrasos,
asignacion de permisos
incorrectas y falta de depuracion. | institucionales

permisos
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Continuacién cuadro 19.

Retrasos y demoras en la
asignacion de permisos

Procedimiento
de asignacion

. L. de credenciales Media
informaticos a nuevos :
: y permisos
miembros. c
institucionales
La mala gestién en la comunicacion Procedimiento
interna y externa de cronogramas de programacion
de mantenimientos y asignacion de de mantenimiento | Alta
recursos, provoca retrasos e de infraestructura
inconvenientes administrativos. y recursos
El bajo nivel de desempefio en el - .
Evaluar tales = bal emp Procedimiento de | Media
indicadores de gestion de compras
procesos — compras
. La mala calificacion que obtuvo el
e implementar ~ e
4.4 . desempefio en la verificacion de
literal G | los cambios calidad de recursos adquiridos, que Alta
NECESArios para| o mantiene entre malo y normal.
asegurar que —
Los bajos indicadores en el desem-
estos procesos ~ iy - .
logran los pefio de proveedores criticos y mala | Procedimiento Media
evaluacion de estos. de evaluacion
resultados — -
previstos La organizacién no esta desarrollando | de proveedores
' un correcto seguimiento de .
e ~ Media
verificacion en el desempeiio de
proveedores criticos.
Insuficiente verificacion en el control
informatico de notas, reportes u otros | Procedimiento Media
documentos institucionales. de asignacion
Falta de depuracién en permisos de de credenciales Media
ex empleados y ex aprendices. y permisos.
. . o Procedimiento
Los bajos niveles de eficacia en el . .
L : - de asignacion
procedimiento de asignacion de Alta

recursos.

de recursos
audiovisuales.
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Continuacién cuadro 19.

Mas de la mitad de miembros del

Procedimiento

PEC, consideran que las estrategias de revision de Media
de cobro son poco efectivas. estados financieros.
P ~ Procedimiento
La mala calificacion en el desempefio .
de revision de
de cobro, es un problema que afecta Alta
. o estados
la sostenibilidad institucional : :
financieros.
Con una mayoria que coincide que el
material publicitario no es distribuido Procedimiento Alta
de manera adecuada por lo que es de publicidad.
necesario un mejor control.
L Procedimiento
Roles, El control de seleccion de personal .,
de seleccion
responsabilidad en cargos criticos es fundamental
5.3| y autoridades para la organizacion, por lo que es de personal Alta
en la organizaciéon | necesario una correcta gestion. para cargos
criticos.
La evidente molestia causada por la
. mala programacion y prevencion de Procedimiento de Alta
Acciones para e >
mantenimientos a recursos. programacion
6.1| abordar Debido a la falta de planeacion ha de mantenimiento
resgos y provocado un descontento general, de infraestructura Alta
oportunidades
afectando los procesos. y recursos.
El bajo porcentaje de mantenimientos
preventivos es evidencia de una mala Alta
planeacion y gestion en los procesos.
La falta de protocolos con que afrontar | Proceso
los problemas es una falencia de administrativo y Alta
gestion muy grande. financiero
. . Pr imien
Debido a la falta de planeacion ha chd mie to de
asignacion de
provocado un descontento general, Alta

afectando los procesos.

recursos
audiovisuales.
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Continuacién cuadro 19.

Cerrarse en la no prestacion de
servicios y la falta de protocolos,

Procedimiento
de revision de

podria ser contraproducente Media
: : estados
debido a no generar estrategias . :
financieros.
de cobro adecuadas.
La problematica en los pagos
puede generar problemas como Procedimiento Media
multas, infracciones y mala de pagos
imagen.
No se tiene control de mejora Procedimiento
preventiva, generando un mal e
. . . autoevaluacion Alta
control y resolucion de disturbios | . "
o institucional
criticos.
La evidente molestia causada
" or la mala programacién -
Objetivos de P aa prog ony Procedimiento Alta
: prevencion de mantenimientos .,
6.2| la calidad y de programacion
e a recursos. _
planificacion Debido & la falia de planeacian de mantenimiento
para lograrlos P de infraestructura
ha provocado un descontento Alta
Yy recursos.
general, afectando los procesos.
Debido a la falta de planeacion
ha provocado un descontento Alta
general, afectando los procesos.
Manejar una base de datos de
moroso de manera manual podria _—
: . Procedimiento de
ocasionar mal manejo de la
Planificacién | . . . revision de estados | Media
6.3 informacion y el desconocimiento
de los cambios | de esta informacion por miembros | financieros.
de la organizacion.
Es prioritario mejorar el c_ontrol Procedimiento de
de pagos con el fin de evitar Alta

sanciones

Pagos
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Continuacién cuadro 19.

Una oportunidad de mejora
€s una correcta gestion de

Procedimiento

calidad para asegurar se Media
. ) . . de pagos
7.4] Comunicacion | comunique la informacion
de manera oportuna.
Existe una problematica en _
a probie Procedimiento
la comunicacion interna y o
- de comunicacion Alta
externa el cual es requerimiento .
i interna y externa
de la normas de calidad
Existe una problematica en la _
una prot Procedimiento
comunicacion interna y externa o
- de comunicacion Alta
el cual es requerimiento de la .
: interna y externa
normas de calidad
El aseguramiento de informacion
al no ser en tiempo real, o lapsos
cortos genera y permite Procedimiento Media
B inconvenientes de pérdidas de de aseguramiento
7.5| Informacién informacion y documentacion. de la informacion.
documentada [Elproblema de seguridad de la
informacion puede ocasionar Media
perdidas e inconvenientes
La falta de protocolos con que Proceso administrativo
afrontar los problemas es una ) . Alta
. ., y financiero
falencia de gestion muy grande.
Cerrarse en la no prestacion de
servicios y la falta de protocolos, o o _
podria ser contraproducente debido | Procedimiento de revision | Media
a no generar estrategias de cobro | de estados financieros.
adecuadas.
No se cuenta con un control Procedimiento de
documental adecuado, dando .
autoevaluacion Alta

el sentimiento que no son

desarrollados de manera adecuada.

institucional.
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Continuacién cuadro 19.

Procedimiento

Planificacién y La inoportuna entrega de informacién | de comunicacion Alta
8.1 | control genera toda clase de problemas. interna e interna.
operacional Una oportunidad de mejora es una
correcta gestion de calidad para Procedimiento Media
asegurar se comunique la informacion | de pagos
de manera oportuna.
Existe una problematica en la o
una prot Procedimiento
comunicacion interna y externa o
o de comunicacion Alta
el cual es requerimiento de la )
: interna y externa
normas de calidad
Requisitos para La inoportuna entrega de informacién | Procedimiento de Alta
8.2 |los productos genera toda_clase de pr_oblemas. comunicacion interna
- Una oportunidad de mejora es una .
y servicios . . e interna.
correcta gestion de calidad para Media
asegurar se comunique la informacion
de manera oportuna.
Exi na problemati nl o
ste una p O.b ematica en la Procedimiento de
comunicacion interna y externa S
- comunicacion interna | Alta
el cual es requerimiento de la normas
. y externa
de calidad
La eleccion y contratacion de o
' y I Procedimiento de
Informacion para | proveedores criticos no es adecuada | evaluacion de Alta
8.4.3 | los proveedores y no cumple con los requisitos proveedores
establecidos por el PEC.
externos —
Los bajos indicadores en el
desempeiio de proveedores Procedimiento de Media
criticos y mala evaluacién de estos. evaluacion de
La organizacion no esta desarrollando | proveedores
un correcto seguimiento de .
Media

verificacion en el desempefio de
proveedores criticos.
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Continuacion cuadro 19.

Evaluacion del
desempefio

El bajo nivel de desempefio

en el indicadores de gestion
de compras

Procedimiento
de compras

Alta

La mala calificacion que obtuvo

el desempefio en la verificacién
de calidad de recursos adquiridos,
gue se mantiene entre malo y
normal.

Los bajos indicadores en el
desemperio de proveedores
criticos y mala evaluacion de estos.

La organizacién no esta
desarrollando un correcto
seguimiento de verificacion

en el desemperfio de proveedores
criticos.

Procedimiento
de evaluacion
de proveedores

Media

Media

Media

Insuficiente verificacion en el control
informatico de notas, reportes u
otros documentos institucionales.

Falta de depuracién en permisos de
ex empleados y ex aprendices.

Procedimiento de
asignacion de credenciales
y permisos institucionales

Media

Media

Los bajos niveles de eficacia en el

procedimiento de asignacion de recursos.

Procedimiento de

asignacion de recursos
audiovisuales.

Alta

Mas de la mitad de miembros del PEC,
consideran que las estrategias de cobro
son poco efectivas.

La mala calificacién en el desempefio
de cobro, es un problema que afecta la
sostenibilidad institucional

Procedimiento de revision
de estados financieros.

Media

Alta
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Continuacién cuadro 19.

El procedimiento de autoevaluacion

Seguimiento, institucional no se ejecuta de manera | Procedimiento
9.1| medicion, analisis | oportuna provocando, evitando que se | autoevaluacion | Media
y evaluacion pueden llevar a cabo procesos de institucional

mejora continua.

Cuadro 19: Requisitos 1SO9001:2015 en estado de no cumplimiento

5.5.1. Matriz DOFA PEC

El analisis DOFA surgio de la investigacion conducida por el Stanford Research Institute en la
década de 1960 a 1970. La necesidad de la cual se desprende su nacimiento se radico en la
necesidad de descubrir por qué falla la planificacion corporativa en las empresas
independientemente de su naturaleza, tamafio, area productiva, etc. La matriz DOFA (trabajada
en algunos articulos y fuentes como FODA, y SWOT en inglés) es una herramienta de gran
capacidad para entender y guiar a tomar decisiones en toda clase de situaciones de negocios y
empresas. DOFA es el acronimo de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas los
cuales se ubican como encabezados de la matriz, estableciendo un buen marco de referencia
para evaluar la estrategia, ubicacion, direccién y propuesta comercial o idea de la empresa [63].

Al determinar la utilidad tan grande de esta herramienta se aplicO en cada uno de los
departamentos del Politécnico Empresarial Colombiano los cueles trabajan procesos estratégicos
y de apoyo mencionados previamente en el presente trabajo. Determinando y clasificando cada
uno de los factores positivos y negativos, ademas de su origen interno y externo:

= Debilidades: Se identifican como factores internos que impiden a los individuos o a las
organizaciones alcanzar las metas establecidas.

= Fortalezas: Se trata de los factores internos, como atributos y destrezas que facilitan el
cumplimiento de objetivos propuestos.

= Amenazas: Son identificadas como los factores externos que amenazan la
supervivencia de los proyectos, emprendimientos, organizaciones establecidas o ideas.

= Oportunidades: Se caracterizan por ser los factores externos relacionados con la
competitividad, la cual es necesaria para la consecucion de los objetivos propuestos.

A continuacion, en de la figura 21 a 24 se detalla la matriz DOFA realizada para cada uno
de los departamentos empresariales PEC determinando las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas que se encuentran presentes en su area de operacion.
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MATIZ DOFA DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

OPORTUNIDADES

Un nuevo campo en el area de teletrabajo y
educacion a distancia. '
Crecimiento de sector servicios en la ciudad,
generando oportunidades laborales.

Competidores de mercado con bajo nivel de gestién.
Adquisicion de nuevas plataformas y tecnologias.
Nuevas legislaciones de control y verificacién
nacional.

Cierre de instituciones de formacion técnica.
Convenios con organizaciones emergentes.
Intercambio y trabajo conjunto entre sedes del PEC
en elvalle y en Popayan.

Ampliar la segmentaciéon del mercado basado en
nuevas tendencias laborales.

Disminucion en costos debido a estado de
emergencia sanitaria por COVID1S.

Figura 21: Matriz DOFA departamento Administrativo
Fuente. Realizacion propia
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MATIZ DOFA DEPARTAMENTO FINANCIERO

DEBILIDADES

0

S by

onwaLNNg

OPORTUNIDADES

Competidores de mercado con bajo nivel de
gestion.

3 Adaquisicion de nuevas plataformas y
tecnologias.

. Nuevas legislaciones de control y verificacién

nacional.
. Convenios con organizaciones emergentes.
. Intercambio y trabajo conjunto entre sedes del

PEC en el valle y en Popayan.

- Disminucién en costos debido a estado de
emergencia sanitaria por COVID19.

o Prorrogas en periodos de pagos debido a
auxilios gubernamentales.

- Monitoreo y control virtual de estados
financieros.

. Analisis de opciones de compra y adquisicién

de nuevos recursos, a institucionesen

liguidacién.

Figura 22: Matriz DOFA departamento Financiero
Fuente. Realizacion propia
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MATIZ DOFA DEPARTAMENTO DE PLANEACION

DEBILIDADES

SR m‘l&"ﬁ.:‘.tf-'.:'ﬁf#

P S T

o)

OPORTUNIDADES

Un nuevo campo en €l area de teletrabajo y
educacicn a distancia.

Crecimiento de sector serviciosen la
ciudad, generando oportunidades
iaborales.

Competidores de mercado con bajo nivel de
gestion.

Adquisicion de nuevas plataformas y
tecnologias.

Nuevas legislaciones de controly
verificacion nacional.

Cierre de instituciones de formacion
técnica.

Figura 23: Matriz DOFA departamento de Planeacion
Fuente. Realizacion propia
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MATIZ DOFA DEPARTAMENTO DE MERCADEO

OPORTUNIDADES

Nuevas tecnologias y medios de difusion de
informacion.

Bajos costos en nuevos medios de pautas
publicitarias.

Cierre y disminucién de operacién de
instituciones competidoras en el mercado.
Generar trabajo en laregion.

Adquisicién de material publicitario de
proveedores ambientalistas.

Nuevas legislaciones de control publicitario.

Figura 24: Matriz DOFA departamento de Mercadeo
Fuente. Realizacion propia

5.6. Identificar oportunidades de mejora

En el proceso de diagnéstico realizado en los departamentos PEC, se tuvo como
resultado una serie de matrices DOFA considerando la realidad empresarial con la que
cuenta los procesos desarrollados. Sin embargo, el proceso de mejora no termina en este
punto, por lo que se vio la necesidad de encontrar estrategias capaces de potenciar de forma
positiva tanto los factores de caracter positivo, como los negativos.
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La herramienta seleccionada en este caso se traté de la matriz de impacto, la cual cuenta
con las caracteristicas de permitir el andlisis de cada uno de las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas, de tal manera de generar una respuesta entre las relaciones que
arroja la matriz, generando un analisis de vulnerabilidad del proyecto [64].

Basado en el analisis desarrollado en la construccién de la matriz DOFA, en la matriz de
impacto cruzado se debe construir una matriz de acciones y estrategias que se relacionan con
cada una de las celdas de la matriz DOFA, las cuales se agrupan de la siguiente manera:

= Estrategias y Acciones Debilidades-Oportunidades(DO): se tratan del grupo de
estrategias y acciones, las cuales conducentes a cada una de las debilidades internas
sea del individuo, del plan o la organizacion, que se pueden llevar a relacionarse con un
factor externo como lo son las oportunidades, en busqueda de un mejoramiento del
grupo de trabajo o que representan ajustes positivos.

= Estrategias y Acciones Debilidades-Amenazas(DA): presentes en este grupo de
estrategias y acciones, se reunen los planes que conducen a cada una de las debilidades
internas de la organizacion y su relacion directa con las amenazas externas (cambios de
normativas, altos niveles de competencia, cambio de dirigentes) que afectan de alguna
manera el proyecto. Esta serie de planes, acciones y estrategias tiene que poseer un nivel
de andlisis y precision muy alto, debido a que representan debilidades de la idea, el
emprendimiento o la organizacion, las cuales ponen en riesgo directo el éxito del proyecto,
contando con un nivel de prioridad muy alto.

= Estrategias y Acciones Fortalezas-Oportunidades(FO): como el conjunto de los
planes, estrategias y acciones que responden ante la relacion de factores internos y
externos, como lo son las fortalezas y oportunidades respectivamente, este grupo
deben ser capaces de potencializar y asegurar el éxito del proyecto. Es decir, como la
organizacién con sus puntos buenos y valor agregado como fortalezas puede saciar la
necesidad del mercado al encontrase con competencia con falencias en estos puntos.
Es asi, que se deben presentar acciones que permitan aprovechar al maximo estas
fortalezas que estan de nuestro lado en la ejecucion del proyecto.

= Estrategias y Acciones Fortalezas-Amenazas(FA): de similar manera como los
conjuntos anteriormente mencionados este grupo reune la relacibn que maneja como
mediante las fortalezas de factor interno ayudan a minimizar o a eliminar las amenazas
que surgen de factores externos, que de una u otra manera ponen en riesgo
permanente el éxito del proyecto. La prioridad de estas acciones también es muy alta,
por lo que debe haber un plan detallado y bien investigado para contener o minimizar el
impacto negativo en los proyectos.

5.6.1. Matriz de impacto cruzado

Segun los conceptos anteriores se procedié a desarrollar las matrices de impacto cruzado
basadas en la realidad empresarial de cada departamento como se muestra a continuacion.
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Matriz impacto cruzado departamento administrativo

1

covios.
2

3. Mayores controies gubernamentaies.

MODELO MATRIZ DE IMPACTO DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

E-F1.A1. Manejar

un control de cambios y registros

de datos.
E.F1.A3. Facilidad de prezentar documentacion del proceso como mecanismo de

extern;
E-F1.A4. Mediante una base de datos de pozibles proveedores permite enfrentar

de recios e de entrega de
bienes o servicios nmp.cnnan 12z nece sidades del PEC.
E.F1.AB. Registro de como de

mutuo.
EF2.A3. v pe delequipo de trabajo,
generarestrategias y un frente unido ante nuevas normativas y mecanismos de control por
parte del estado.
E.F2.A5. £l cquipo PEC esta comprometido con Ia mejora continua, por esta razsn ex
necesario demostrar 3 Is region que el PEC spuesta por ia calidad como valor agregado en
cada proceso, procedim lento, etapa v actividad que se dezarrolia.
EF2.A6. Ante In problematics mundiel 6% mecesario aue «1 eqUipo administrat oo BEC

nd

v

de control

7. Bajo en is nube.
de. de. v

ctivon
9. ineficiente gestion de comunicacion interna y extema.
10 Faita de documentacion de protacolos de control.
11 Malmanejo de tiemposy entregas.

E.D1.A4. Garantizar Ia comrecta asignacién de recursos ante posibles akzas de precios de
proveedores sele ccionados como criticos, Creande conciencia ante la necesidad de usar io
Justo y necesario para ejecutar la operacién de los departamentos d
E.D1.A7. Los costes de operacion pueden verse afectado por Ia fluctuacion de recursos
Pprovenientes de un mercado en estado de crisis como el actual a nivel mundial, por esc ex
formular de de ia seccién de liderazgo capaz de dirigir a
InstRUCIGN en este Momento tan critico
EDZAL AUmmritac el iR de idicadares de gestite n el procedimianto de compees de
tal manera que pued; ante posibles ntrega o de
ks it et ol PR, e 8 skl e it el SOV D28
E.D2.A4. Avalar un procedim iento de compras capaz de hacer frente ante variabilidad en el

mercado de adquizicion de recursoz v para Ia
mantenimiento y gestion del PEC.
E.D2.A6. Priorizar las zegdn delPEC, de que manera

que traers.
CB T A, Eréreriar la reahusd aconomice s nvetregionsl a través de astretegias de

ED3A1. Validar Io% recursos adquindos sin Importar 10s retrasos e inconvenientes

genere aficaces, ofick y efectivas, afrontam iento del rie sgo v las oportunidades.
posible Ia perduracion en el mercado.

EF2.A8. de [ con M clisien & ven » lljuars

cabo procesos de spoyo, con ta ion de el e PEC como E.D3.A4. Cotejar las.

una de tas técnica mas det

o
285 en costes de adquisicion de recursos de ope racion a proveedores
a

E.F2.A9. Evaluar minuciosam ente los Prospectos a pertenecer al grupo PEC, con el fin de

por factor de toma de decisiones adm inist rativ:
del PEC ante.

factor externo,

v
EDAAL Primar las
de

seleccionar y contar con el personal mas capaz y

de con elobjetivo de garantzar
2 loz aprendices la prestacion de servicios por parte del PEC de manera remota, oportuna y

RELLET]

E.F3.A2. Brindar alternativas suficientes para dism inuir e Indice de

V'O VI9ILVHISI

asegurare!

manera optimay de

E.DA.A4. Generar canales d con

s el e sk S R S e e
de mutuo

4 Atas EF3.AL
5. Competencia;

& Ceemenaitsan aconcerici: con calidad.
7. FlCtuacHN de ta moneds.

&

o
Ceb T & la situscidn acedémica

plane=de apoyoy de controt
v registro académ

E A AR, Medmite of afisints Cantrol documentsl dassrroRado eriel PEC 5 pusds bscer
frente a cualquier clase de auditoria externae intern

EFa.na. 6n con p criticos. zopartesy registros de
adquizicione s anteriore s, como medio de el
cumplimiento de necesidade s de | PEC.

EFa.AS. accesible v ante lo= para aspirar a cargos
criticos en el PEC

EF5.AL e de ia de suma

como o a— en

implementacion y verficacio

A MY b ke oot o S o Vo A s N

procesamiento de informacion impacta de manera posftiva la insttucion, faciitando el
de

controly mejorac de manera
oportuns.

LF8.A2. delzervicio opor v de calidsd ia realidad
de la desercion esxudmu-!

EE8.A6. posible ls 6n de servicios eipEC

i o oy e N e T eI Ao b e otk G 1y St

EDa.As. [ de recursos de de manera eficiente..
EDEAL: valsi &% v de Ia
ad = mercado

o

EDGAS. Clmpil con tn control

externos.

E.D6.AS. Afianzar la conflanza en los cargos criticos al seleccionar aspirantes capactados,

comprometidos con los procesos internos del PEC

E.D7.A4. Biindar s de manera
« personal habilitado.

E.D8AL Aplicacion de pfm:olas de control del riesgoz y amenazas en Is situacion actual

mundial, de planes de melora en busqueda

de una mejora continua.

:nuuu. Documentar de manera adecuada Is totalidad de proce sos. procedim lentos,

pozibles

v accezible

etapas de acuerdo con de calidad, capaces de brindar una
hen'anuen(l de verfficacion ante procesos de screditacion

e jorar los v e v
Proﬂdlmkntuﬁdﬂ seleccion de cargos PEC, las parsel

puesto solicitado.
E.DILALASAZ. Optim zar SERSHANE o X G R R o s Wy
de clientes, v entes de control.

E-F1.01. Aprovecham wnto de nuevos canales de trabajo, comunicacion y control mediante
abiles de |

E.F1.04. i6n de bases de dat medio de de
controly de °

E.F1.08. Facilitar Is conales

estandar ¥ cocitced

ales PEC.
eF2 o: Eaquipo de tv-bu)v comprometido con ls operacion en las snu-uon sctusl, cresndo
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Figura 25: Matriz de impacto cruzado departamento administrativo
Fuente. Realizacion propia

Con el objetivo de especificar cada una de los conjuntos de estrategias pensadas para el
departamento administrativo, se mostrard a continuacion en el cuadro 20 los planes,
estrategias y acciones determinadas para la mejora del estado actual del Politécnico
Empresarial Colombiano sede Popayan.
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Estrategias FA

E.FLAL Manejar remotamente los procesos, brindando un control de cambios y registros
mediante herramientas de almacenaje de datos.

E.FLA3, Facilidad de presentar documentacion del proceso como mecanismo de
verificacién externa de manera oportuna,

E.F1.A4 Mediante una base de dates de posibles proveedores permite enfrentar
terminacion de contratos, alzas desmesuradas en precios e imposibilidades de entrega de
bienes o servicios impactando las necesidades del PEC.

E.FLAB, Registro de convenios con organizaciones externas como mecanismo de beneficio
mutuo.

E.F2A3. Mediante las capacidades profesionales y personales del equipo de trabajo,
generar estrategias y un frente unide ante nuevas normativas y mecanismos de control por
parte del estado,

E.F2AS, El equipo PEC esta compromaetido con la mejora continua, por esta razén es
necesario demostrar a la region que el PEC apuesta por la calidad como valor agregado en
cada proceso, procedimiento, etapa y actividad que se desarrolla.

E.F2A6. Ante la problematica mundial es necesario que el equipo administrativo PEC,
genere estrategias eficaces, eficientes y efectivas, capaces de dirigir Ia institucion siendo
posible la perduracién en el mercado.

E.F2.A8, Seleccionar de manera adecuada las organizaciones con las cuales se van a llevar a
cabo procesos de apoyo, con la determinacién de garantizar el crecimiento del PEC como

una de las instituciones de educacion técnica mas reconecida del suroccidente Colombiano,

E.F2.A9, Evaluar minucicsamente los prospectos a pertenecer al grupo PEC, con el fin de

seleccionar y contar con el personal mas capaz y comprometido ante sus responsabilidades.

E.F3.A1. Utilizacion de plataformas institucionales habilitadas con el objetivo de garantizar
a los aprendices la prestacion de servicios por parte del PEC de manera remota, oportuna y
con calidad.

E.F3.A2, Brindar alternativas suficientes para disminuir el indice de desercion académica
mediante planes de apoyo y comunicacién mediante mecanismos institucionales de control
y registro académico,

E.F4.A3, Mediante el eficiente control documental desarrollade en el PEC, se puede hacer
frente a cualquier clase de auditoria externa e interna.

E.F4,A4, Negociacion con proveedores criticos mediante soportes y registros de
adquisiciones anteriores, como medio de conservar relaciones comerciales garantizando el
cumplimiento de necesidades del PEC.

E.F4.A9. Documentacion accesible y entendible ante los requisitos para aspirar a cargos
criticos en el PEC.

E.FS.AL Garantizar el aseguramiente de la informacion empresarial de suma importancia,
como documentacion de procesos de mejora continua en estados de formulacion,
implementacion y verificacion.

E.F6.AL El uso de tecnologias BigData como herramientas de analisis, gestion y
procesamiento de informacion impacta de manera positiva la institucion, facilitando el
control y formulacion de protocolos, planes de mejora 0 mantenimientos de manera
oportuna.

E.F8.A2, Garantizar la prestacién del serviclo oportunc y de calidad enfrentando la realidad
de la desercién estudiantil,

E.F8.A6, Comprender que mientras sea posible la prestacion de servicios educativos, el PEC
asegurara una competencia de mercado evitando un estado de crisis empresarial.
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Estrategias DA

E.D1.A4, Garantizar la correcta asignacion de recursos ante posibles alzas de precios de
proveedores seleccionados como criticos, Creando conciencia ante la necesidad de usar lo
justo y necesario para ejecutar la operacion de los departamentos del PEC.

E.DLA7, Los costes de operacién pueden verse afectado por la fluctuacion de recursos
provenientes de un mercade en estado de crisis como el actual a nivel mundial, por eso es
necesario formular alternativas de mitigacion de la seccion de liderazgo capaz de dirigir la
institucion en este momento tan critico.

E.D2.AL Aumentar el nivel de indicadores de gestion en el procedimiento de compras de
tal manera que pueda hacer frente ante posibles retrasos en entrega o recepcion de
servicios necesarios en el PEC, ante el estado de alerta por el COVID1S,

E.D2.A4, Avalar un procedimiento de compras capaz de hacer frente ante variabilidad en el
maercado de adquisicion de recursos y materiales necesarios para la operacién,
mantenimiento y gestion del PEC,

E.D2.A6, Priorizar las adquisiciones segln necesidades del PEC, analizande de que manera
impactara la organizacion y el beneficio que traera.

E.D2.A7. Enfrentar la realidad economica a nivel regional a través de estrategias de
afrontamiento del riesgo y |as oportunidades.

E.D3.AL Validar los recursos adquiridos sin importar los retrasos e inconvenientes
generado por la situacién sanitaria, poniendo la calidad de estos ante toda necesidad.
E.D3.A4, Cotejar las alzas en costes de adquisicion de recursos de operacion a proveedores
y la calidad suministrada por estos como factor de toma de decisiones administrativa,
E.DA.AL Primar las necesidades del PEC ante cualquier factor externo, garantizando una
seleccion de proveedores criticos capaces de asegurar el abastecimiento de recursos de
manera optima y constante independiente de situaciones externas a nivel regional.
E.D4.A4. Generar canales de comunicacion con proveedores criticos, por los cuales
formular pedidos, presentar quejas y generar negociaciones mediante una relacion
econdmica de mutuo beneficio.

E.DA.AG, Garantizar la obtencion de recursos de operacion de manera eficiente,

E.DS.AL Validar el seguimiento y re-evaluacién de proveedores criticos garantizande la
adquisicion de productos de calidad a precios de mercado adecuados.

E.D6,A3, Cumplir con un control informatico adecuado asegurando posibles requerimientos
externos.

E.D6.A9. Afianzar la confianza en los cargos criticos al seleccionar aspirantes capacitados,
comprometidos con los procesos internos del PEC,

E.D7.A4, Blindar la informacién institucional de manera adecuada y accesible Unicamente
por personal habllitado,

E.D8.AL Aplicacion de protocolos de control del riesgos y amenazas en |a situacién actual
mundial, estableciendo cronogramas de mantenimientos y planes de mejora en busqueda
de una mejora continua.

E.D10.A3. Documentar de manera adecuada la totalidad de procesos, procedimientos,
etapas y actividades de acuerdo con estandares de calidad, capaces de brindar una
herramienta de verificacion ante procesos de acreditacion.

E.D10.A9, Mejorar los formatos y documentos donde se establecen requisitos y
procedimientos de seleccién de cargos PEC, validando las competencias necesarias para el
puesto solicitado,

E.D11,A1,A3,A2, Optimizar los tiempos de gestién y respuesta, Mejorando la situacion
institucional, cumpliendo con las necesidades de clientes, proveedores y entes de control.




Continuacién cuadro 20.

Estrategias FO

Estrategias DO

E.FLOL, Aprovechamiento de nuevos canales de trabajo, comunicacion y control mediante
tecnologias habiles a la disposicion de las organizaciones.

E.F1.04, Integracion de bases de datos administrativas por medio de plataformas de
operacion, control y verificacion de informacion.

E.F1,08, Facilitar la comunicacion interinstitucional mediante canales adecuados,
estandarizados y oportunos.

£.F1,010, Consecucién de adquisiciones favorables a as necesidades del PEC,

E.F2.01, Equipo de trabajo comprometido con la operacién en las situacion actual, creando
alternativas capaces de mejorar y brindar soluciones.

E.F2.03, Brindar a la sociedad Caucana un centro educativo empresarial comprometido con
|a calidad, mediante altos indices de calidad en procedimientos de diagnostico institucional
y procesos de mejora continua.

E.F2.08, Trabajar conjuntamente entre cargos criticos equivalentes entre todas |as sedes
PEC como frente unido de gestion,

E.F3.01, Utilizacion de madios Informiticos como canal de operacion administrativa,
£.F3,04, Seleccionar herramientas adecuadas para la gestion global de la institucién
E.F3,05, Acreditar bases de datos fidedignas necesarias para auditorias externas de manera
adecuada.

E.F3.07, Aprovechar convenios con organizaciones emergentes como centro educativo de
formacion técnica capacitada en |a prestacian de servicios educativos.

E.F4,03, Promulgar el uso de buenas practicas empresariales como método de bisqueda
de excelencia empresarial,

E,FA,05, Aprovechar nuevos modelos de negocio aprobados a nivel nacional, permitiendo
[a prestacién de servicios educativos a una mayor parte de [a socledad colomblana,
E.F4,07, Afianzar relaciones con organizaciones, personal necesarios para cumplir con las
expectativas de beneficio hacia el PEC.

E.F5.01, Consolidar tendencias y protocolos de manejo de | informacion aprovechando los
nuevas normas de control.

E.F5,04, Utilizar nuevas tecnologias capaces y adecuadas para el manejo de volumenes de
informacion trabajados en el PEC.

EFS.08, Interconectar la informacion de las diversas sedes del PEC a nivel naclonal,
trabajando de manera conjunta logrando los objetives planteados como Institucion,
E.F8.01 Mediante la prestacion oportuna del servicio académicos técnicos y tecnclogos es
posible formar personal capacitado capaz de generar trabajo y ocupar cargos en el
crecimiento empresarial que ha tenido la region, poniendo en lo alto el nombre del PEC.
E.F8.06. Captar los clientes de instituciones educativas de mision comun en estado de
liquidacion y cierre,

E.D1.03, Optimizar |a asignacion de recursos, Operando de la misma manera que la
competendia usando los recursos adecuados.

E.D1.04, Adquirir y aplicar un administrador de recursos administrativos capaz de
aumentar indicadores de gestion.

E.D1.08, Estandarizar |2 asignacion de recursos mediante normas y protocolos asegurando
la operacion de las sedes PEC de manera optima, dando flexibilidad para abordar riesgos y
amenazas.

E.D1.010. Observar la el indicador de uso de recursos adquiridos a proveedores criticos
estableciendo planes de abastecimiento adecuados segun las necesidades.

E.D2,03, Aplicar planes de mejoramiento en el departamento administrativos, aumentando
los indicadores de gestion, generando un valor agregado ante la sociedad caucana.
E.D2.08. Establecer estrategias efectivas desarrolladas en otras sedes PEC, capaces de
verificar el procedimiento de compras,

E.D2.010. Aplicar buenas practicas empresariales en el procedimiento de compras, por las
cuales sea posible detectar las mejores oportunidades que brinden al PEC un bienestar,
E.D3.04, Adecuar una base de datos por medio de la cual el encargado de compras detalle
el estado de los materiales y equipos adquiridos.

E.D4.02. Evaluar nuevas oportunidades de convenio con proveedores mediante una
evaluacion, seleccion y re-evaluacion adecuada.

E.D4,05. Garantizar que el procedimiento de compras se lleve a cabo con proveedores
avalados por entes de control.

E.D4.08, Evaluar |a posible adquisicion de recursos con proveedores riticos seleccionados
con otras sedes PEC.

E.DS.03, Formular un plan de mejoramiento en el drea critica de compras por medio del
cual se garantice la operacion eficiente, usando los recursos de manera eficaz y evaluando
los procedimientos de manera oportuna.

E.D5.05. Aplicar nuevas politicas de seguimiento ante la baja gestion en el departamento,
evitando posibles fallas en la operacion garantizando el cumplimiento de obligaciones con
entes de control educativos.

E.D6.01, Capacitar el personal actual en puestos de control informatice, observando la
importancia que este campo cobre valor en el ultimo afo.

E,D6.02. Analizar el posible contrato de servicios informdticos con organizaciones
especializadas como asesores ante el aumento de volumenes de informacion y procesos
netamente virtuales.

E.D6.07. Ampliar canales de cooperacion con organizaciones emergentes ante
problematicas importantes en los procesos desarrollados en el departamento
administrativo.

E.D7.04, Asegurar la seguridad de |a informacion empresarial mediante soluciones
disefadas para el manejo de volimenaes, accesibilidad y control,

E.D8.07, Diagnesticar y formular planes de mejora en el Politécnico de manera que se
cumplan las necesidades, objetivos y expectativas en un tiempo oportuno. A traves, de
convenios con organizaciones externas.

E.D9.01, Verificar el procedimiente de comunicacion interna y externa, ante la necesidades
en el estado actual de prestacion de servicios educativos.

Cuadro 20: Matriz impacto cruzado departamento administrativo
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Matriz impacto cruzado departamento financiero
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Figura 26: Matriz de impacto cruzado departamento financiero
Fuente. Realizacion propia

Con el objetivo de especificar cada una de los conjuntos de estrategias pensadas para el
departamento financiero, se mostrara a continuacion en el cuadro 21 los planes, estrategias
y acciones determinadas para la mejora del estado actual del Politécnico Empresarial
Colombiano sede Popayan.
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Estrategias FA

Estrategias DA

E.F1.A1. Aplicar un control financiero minucioso como medio de contrarrestar
riesgos y amenazas como las presentes en el escenario mundial actual.

E.F1.A3. Cumplir a cabalidad requerimientos estipulados por la ley, mediante un
optimo control financiero.

E.F1.A4, Analizar estados financieros empresariales, con el fin de definir
presupuestos con porcentaje de aceptabilidad ante posibles alzas de precios.
E.F1.A5. Documentar el estado financiero actual ante la necesidad de formular e
implementar estrategias capaces de afrontar una inestabilidad econémica
mundial.

E.F1.A7. Desligar actividades y procedimientos de control y asesoria contable en
convenios con entidades externas, mediante un correcto modelado de
procedimientos basado en estidndares como ISA 95 de manera oportuna.
E.F1.A8. Hacer frente ante posibles descontentos o procesos legales
emprendidos contra el PEC, mediante una correcta gestion financiera.

E.F1.A9. Prevenir posibles multas e infracciones gracias a la alta gestién en los
procesos financieros.

E.F1.A10. Detectar incongruencias financieras, ante el estudio de estados
financieros desarrollados en el PEC.

E.F2.A1. Hacer uso de medios externos de asesoramiento contable como
alternativa de mitigacion y hacer frente ante aspectos externos que impacten de
manera negativa el PEC.

E.F2.A3. Asegurar el cumplimiento de obligaciones tributarias para con la
nacién, de mano de organizaciones especializadas en |a tarea.

E.F2.A6. Proyectar y prevenir al PEC ante variaciones en la tasa de mercado,
mediante andlisis de riesgos y oportunidades para determinar escenarios de
mejora continua.

E.F2.A9. Asesorase de parte de expertos en temas contables para prevenir
inconvenientes.

E.F3.A2. El excelente grupo de trabajo es capaz de desarrollar alternativas con el
fin de mitigar la desercién académica causada por aspectos financieros.

E.F4.Al1. Implementar protocolos desarrollados en el departamento con el fin de
subsanar la actualidad que atraviesa el PEC.

E.FA.A3. Hacer frente a nuevas normativas expedidas por entes de control,
mediante un la formulacién de procesos de mejora continua desarrolladas por
miembros PEC comprometidos y capacitados en la gestion de calidad.

E.F4.A4. Evaluar planes de aprovisionamiento que cumplan de manera efectiva
las necesidades del PEC.

E.F4.A5. Enfrentar la instabilidad economica mediante la direccién adecuada de
personal sumamente capacitado y comprometido.

E.F5.A2. Impedir la finalizacién de relacién econémica entre el PEC e individuos
en estado de morosidad por servicios prestados.

E.F5.A4. Sistematizar el cobro a proveedores en estado de morosidad por faltas
a las expectativas provocadas por baja calidad en los suministros y recursos
suministrados.

E.F5.A7. Finalizacién de convenios con entidades controlando el estado de paz y
salvo financiero bilateral.

E.F5.A8. Cotejar informacién de estados financieros ante eventualidades de
probleméaticas con agentes externos.

E.F6.A4. Concretar planes de manejo de cartera previniendo posibles alzas en
precios de recursos necesarios para la operacion institucional.

E.F6.A5. Sobreponer planes de accion de emergencia determinados por la
excelente gestion ante inestabilidad economica causada por aspectos externos.

E.D1.A1. Afianzar la confianza en herramientas nuevas como un medio de
realizar la operacién del departamento de manera optima sin necesidad de
generar despidos, ante la problematica COVID19 es de suma importancia
romper esta barrera para ser posible la perduracion de le institucion en el
mercado.

E.D1.A3. Cada vez es mas requerido el control financiero y pago virtual, por lo
que estancarse en los procedimientos virtuales representa un gran peligro para
la organizacion. Por eso es necesario formular alternativas capaces de optimizar
y brindar mejor respuesta utilizando tecnologias habiles.

E.D1.A10. Mediante herramientas de control es posible monitorear el estado
real de los estados financieros manipulados por externos autorizados.

E.D2.A2. Generar alternativas de pago flexible teniendo en cuenta la situacién
socio-econdmica de escenario mundial actual. Por lo que es necesario formular
protocolos de cobro con el fin de satisfacer |as necesidades del PEC, sin olvidar al
cliente,

E.D2.A4, Priorizar la situacion de captacion de dineros con el fin de enfrentar la
situacion del PEC, gestionando de manera correcta la adquisicion de materiales,
equipos y servicios,

E.D2.A5. Garantizar al PEC un flujo de caja suficiente para afrontar la situacion
de inestabilidad econdémica regional, nacional y mundial.

E.D2.A7. Clarificar estados de cobro con organizaciones en un periodo de tiempo
optimo.

E.D2.A8. Realizar un eficaz control documental y financiero por el cual afrontar
todo tipo de reclamos externos.

E.D4.A1. Afrontar la realidad mundial actual mediante la divulgacion de
protocolos, normas y manuales de orientacién en escenarios de riesgos y
oportunidades institucionales,

E.D4.A3. Llevar a cabo un proceso de documentacion de procesos soportada en
estandares y normativa de calidad, enfrentando cada clase de veeduria y control
estatal.

E.D4.A8. Control documental capaz de soportar decisiones, acciones y peticiones
realizadas o recibidas por el PEC como medio de proteccion legal.

E.D5.A1. Implementar proyectos de optimizacion general en el departamento
financiero ante las importantes limitaciones, inconvenientes y errores en su
operacion,

E.D5.A3. Garantizar a los docentes, auxiliares, administrativos y proveedores un
pago oportuno y soportado en la ley por servicios prestados al PEC.

E.D6.A1. Implementar una integracién entre departamentos capaz de asegurar
una comunicaciéon y transferencia de informacion de manera oportuna y
efectiva.

E.D6.A3. Afrontar controles y requerimientos gubernamentales de manera
conjunta entre todos los departamentos del PEC sede Popayan.

E.D6.A10. Trabajar en conjunto como institucion ante incongruencias en cuentas
de manejo externo o interno.

118




Continuaciéon cuadro 21.

Estrategias FO

Estrategias DO

E.F1.01. Maximizar la diferenciacion entre instituciones competidoras en el
mercado y el PEC, mediante adecuados mecanismos de control financiero.
E.F1.02. Implantacién de mecanismos de control financiero haciendo uso de
soluciones informaticas que faciliten la gestion del departamento.

E.F1.04. Acercamiento con instituciones asesoras de direccion financiera como
alternativa de control en la dindmica financiera empresarial.

E.F1.05. Reutilizar e implementar planes de mejoramiento desarrolladas en
diversas sedes PEC, aplicdndola a la realidad de la sede Popayéan.

E.F1.07. Aprovechamiento de planes de reactivacion econdmica estipuladas por
el gobierno de manera adecuada con el fin de perduracién en el mercado como
institucion educativa en este momento de anormalidad mundial.

E.F1.08. explotar las oportunidades y alternativas de verificacion de estados
financieros necesarios para la operacion empresarial.

E.F1.09. Mediante anilisis de oportunidades de compra aprovechar precios
bajos de recursos de instituciones en estado de liquidacion.

E.F2.01. Aumentar indicadores de gestién, apropiandose un segmento del
mercado mas grande en comparacién a instituciones educativas de baja calidad.
E.F2.03. Aprovechar oportunidades y canales conocidos por expertos externos
que faciliten la rendicién de cuentas para con la nacién.

E.F2,04. Consecucion de contratos de mutuo beneficio con organizaciones
especializadas en la contaduria presentando practicas laborales de aspirantes
del PEC a cambio de asesoramiento financiero.

E.F2.05. Asesoramiento optimo y reutilizable entre sedes del PEC especializadas
en afrontamiento de riesgos financieros.

E.F2.08. Recibir asesoramiento contable a distancia de estados financieros
empresariales.

E.F3.01. Debido a la alta calidad en el grupo de direccion del departamento
financiero del PEC, es posible crear caracteristicas de diferenciacion generando
fidelizacién y captacién de clientes.

E.F3.04. Aumentar la formacién del personal PEC mediante convenios con
organizaciones de diversas naturaleza.

E.F3.05. Capacitacion de personal a través de procesos de actualizacién
desarrolladas en conjunto por todas las sedes PEC del pais.

E.F3.08. Asegurar la operacion del departamento mediante alternativas de
control y comunicacion a distancia.

E.F4.03. Estar en disposicion y preparado ante cualquier tipo de proceso de
actualizacion y aumento de requisitos expedidos por la nacién.

E.F4,09. Asegurar la calidad en adquisiciones de recursos de cualquier
naturaleza.

E.F5.06. Evaluacién de prioridades de cobro de organizaciones en estado de
mora con el PEC provocados por el COVID19.

E.F5.07. Determinar estrategias de cobro eficientes a individuos u
organizaciones en la base de morosidad institucional ante nuevos periodos de
gracia expedida por el gobierno.

E.D1.01. Aprovechar el rezago en relacion a la gestion en organizaciones
competidoras en el mercado usando nuevos mecanismos y herramientas para
aumentar indicadores de gestion general del departamento.

E.D1.02. Hacer un lado la idea que la tecnologia genera desempleo, para poder
implantar herramientas de automatizacién de procesos capaces de mejorar el
estado financiero de la organizacién,

E.D1.03. Sistematizar el pago y rendicién de cuentas de manera virtual evitando
inconvenientes, multas y mejorando tiempos de respuesta.

E.D1.08. Afianzar confianza en herramientas que permiten el trabajo a distancia,
controlado y verificado ante el estado de emergencia sanitaria.

E.D2.04. Establecer politicas de cobro ante nuevos convenios tanto con
proveedores, organizaciones auxiliares, personas naturales, etc. Desde el inicio
de la prestacion y recepcion de servicios.

E.D2.07. Formular estrategias de cobro flexibles sin dejar a un lado la eficiencia
en el procedimiento de cobros, con el fin de cumplir con obligaciones
contractuales adquiridas por el PEC y controladas por la ley,

E.D2.08. Asegurar el cobro oportuno de manera a distancia evitando problemas
sanitarios.

E.D3.03. Adecuar las estrategias de cobro formuladas en el PEC, con los
criterios expedidos por la ley.

E.D3.06. Garantizar un flujo constante de dinero de tal manera de aprovechar
oportunidades de compra de recursos necesarios para la operacion del
departamento y la organizacion.

E.D4.01. Solicitar un control documental exigente como mecanismo de gestion,
con el cual se garantiza un valor agregado versus entidades competidoras con
insuficiencias en la gestion empresarial.

E.D4.02. Modelar de manera estandar los procesos, procedimientos, actividades
y tareas desarrolladas en el departamento como mecanismo de control,
diagnostico y formulacién de planes de mejora continua de manera accesible a
los lideres de procesos y directores del PEC.

E.D4.03. Soportar los procesos de auditorias externa mediante un correcto
control documental, necesaric para acreditaciones por el ministerio de
educacion.

E.D4.05. Aplicacion de manuales, guias y procedimientos de mejora continua
estandarizados y reutilizables en todas las sedes del PEC en el pais.

E.D4.08. Mediante herramientas habiles asegurar control documental de
manera remota.

E.D5.02. Establecer mecanismos automaticos de control, ejecucion y registro de
pagos contractuales realizados por el PEC de manera oportuna y correcta.
E.D5.03. Asegurar la correcta ejecucion de procedimiento de pagos
contractuales segln y en los periodos establecidos por el estado.

E.D6.02. Usar mecanismos tecnolégicos capaces de asegurar una comunicacién
optima entre departamentos.

E.D6.05. Aplicar mecanismo exitosos previamente implantados en otras sedes
PEC.

Cuadro 21: Matriz impacto cruzado departamento financiero
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Matriz impacto cruzado departamento de planeacion
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Figura 27: Matriz de impacto cruzado departamento de planeacion
Fuente. Realizacion propia

Con el objetivo de especificar cada una de los conjuntos de estrategias pensadas para el
departamento de planeacién institucional, se mostrar4 a continuacién en el cuadro 22 los
planes, estrategias y acciones determinadas para la mejora del estado actual del Politécnico
Empresarial Colombiano sede Popayan.
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Estrategias FA

E.F1.A1. Implementar estrategias de mejora continua correctamente dirigidas por
profesionales capaces y comprometidos, con el fin de enfrentar la situacion
anormal que se presenta a nivel global.

E.F1.A3. Contratar personal capaz, capacitado y cualificado con el fin de asegurar
la permanencia y constante mejora del PEC en el area de cumplimiento de
normativas estatales.

E.F1.A6. Dirigir la organizacion educativa de manera correcta usando buenas
practicas empresarial en el conocimiento de los lideres de procesos para solventar
y evitar la posible inestabilidad econdmica,

E.F2.A1. A través de un control de tiempos adecuados, considerar riesgos como
retrasos en el proceso de planificacion institucional con el fin de cumplir con las
necesidades primordiales del PEC.

E.F2.A6. Mediante un minucioso control de tiempos presentar oportunamente
estrategias de control para afrontar situaciones criticas para la empresa.

E.F3.A2. Asegurar a los aprendices una educacion basada en normativa de calidad
y buenas practicas brindando alternativas de satisfaccion al cliente.

E.F3.A3. Generando procesos de certificacion y acreditacion institucional en
normativa de calidad. Asegurando que el PEC cumple como institucion educativa
los requisitos gubernamentales exigidos por la ley.

E.F4.A3. Consolidar el nombre del PEC como organizacion acreditada por en
Ministerio de Educacion Nacional, como Institucién comprometida con la calidad y
|a satisfaccion del cliente en la region.

E.F4.A5. Demostrar la superioridad del PEC ante organizaciones competidoras de
manera digna y correcta, demostrando el valor agregado en gestion de la calidad.
E.F6.A2. Formulacion de alternativas de pago para asegurar la permanecia de
aprendices, disminuyendo |a desercion educativa.

E.F6.A4, Contrarrestar la problematica de alzas en los costos de bienes y servicios
adquiridos a proveedores mediante una planeacion institucional basada en las
buenas practicas con el fin de satisfacer las necesidades tanto institucionales,
como clientes, y demas StakeHolders.

E.F7.A3. Estar preparado ante cualquier visita de agencias de control, mediante
procedimientos de autoevaluacion y re-evaluacion institucional dando como
resultados planes de mejora,

E.F8.A3. Por medio de el control documental validar la informacion del proceso al
presentarse alguna auditoria.

E.F9.A1. Hacer uso de la matriz de comunicacion como buena practica de
comunicacion institucional, individuos y organizaciones externas, con el fin de
evitar inconvenientes.
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Estrategias DA

E.D1.A1. Formular alternativas optimas considerando el estado de emergencia
sanitaria, por las cuales sea posible implementar un plan de mejoramiento en el
procedimiento de verificacion de hojas de vida laborales.

E.D1.A3. Determinar canales de validacion de formacion profesional de aspirantes
laborales con el fin de asegurar requerimientos de la ley y normativa del PEC.
E.D1.A6. Confirmar la capacitacién de aspirantes a nuevos cargos, con el fin de
evitar un estado de inestabilidad empresarial, poniendo en riesgo la subsistencia
de la organizacion.

E.D2.A1. Comprender la importancia de la autoevaluacion como uno de los
medios mas importantes para diagnosticar el estado institucional, por ello es
necesario como proceso de mejora continua hallar protocolos capaces de corregir
las guias soportandose en estandares y normativa de calidad en un periodo de
tiempo tan inusual como el actual.

E.D2.A3. Asegurar un diagnostico real de |a situacion empresarial, capaz de brindar
estrategias preventivas, predictivas y correctivas. Ante nuevas directrices
gubernamentales.

E.D3.A2. Desarrollar mecanismos de gestion capaces de brindar a la comunidad
educativa alternativas de permanecia ante situaciones externas.

E.D3.A4. Reducir el consumo de recursos de manera no eficaz, con el objetivo de
mitigar el alza de precios estipulados por proveedores criticos,

E.D3.A6, El aumento de indicadores de gestion en los procesos desarrollados
brindaria una reduccion en la inestabilidad operacional y econdmica provocada
por factores externos.

E.D4.A1.Cambiar la percepcion institucional a la predileccion de mantenimientos
correctivos que significan mayor impacto operacional y econdmico. Por ello se
necesita mitigar establecer una buena practica de mantenimiento, aumentando el
desemperio en |as acciones de mejora continua.

E.D4.AS. Demostrar el valor agregado como institucion de calidad, mediante la
implementacion de un protocolo de mantenimiento optimo respondiendo a la
realidad de la organizacion.

E.DS5.A1. Concretar soluciones de manejo de tiempos capaces de asegurar el
cumplimiento de los requisitos del PEC.

E.D7.A1. Determinar un protocolo de comunicacion y control de registro de
manera oportuna, comprensible y accesible ante procesos de mejora continua en
ejecucion en el PEC.




Continuaciéon cuadro 22.

Estrategias FO

Estrategias DO

E.F1.01. Determinar alternativas de teletrabajo y protocolos de control con la
seguridad de una operacion con altos indicadores de eficiencia y efectividad
realizado por personal comprometido con la consecucion de los objetivos
propuestos,

E.F1.02, Enfrentar el mercado empresarial con alta competencia aprovechando las
capacidades y cualidades de los profesionales en cargos criticos, dirigiendo los
programas académicos vigentes y solicitados en el campo laboral.

E.F1.03. Brindar un valor agregado como organizacién con alta gestion en todos
los niveles de operacion, control y administracion.

E.F1.05. Formular planes de mejora optimo y vigente ante nuevas legislaciones de
control de instituciones educativas.

E.F2.03. Brindar soluciones optimas de manera oportuna a diferencia de la
competencia.

E.F3.05. Hacer uso de nuevas tecnologias con el objetivo de mejorar mas aun los
tiempos de respuesta ante necesidades institucionales.

E.F4.01. Asegurar la calidad en los procesos de formacion mediante nuevas
medidas de educacion a distancia.

E.F4.03. Generar una diferenciacion entre el PEC e instituciones las cuales no
estan comprometidas con la satisfaccion del cliente, a través de normativa de
calidad.

E.F4.05. Cumplir a cabalidad todo tipo de requisito expedido por el ministeric de
educacién ante la prioridad que es la satisfaccion del cliente.

E.F5.03. Dar a conocer al PEC como una institucion de calidad, a comparacion con
de otras instituciones con indicadores de gestion reducidos.

E.F6.01. Determinar nuevos planes de gestion con el fin de asegurar la prestacion
del servicio de manera adecuada y a distancia, a causa del COVID19.

E.F6.02. Orientacion de nuevos planes de trabajo y académicos con el fin de
afrontar las oportunidades laborales del mundo actuales y vigentes por un largo
periodo de tiempo.

E.F6.04. Enfocarse en las necesidades crecientes de los aprendices en un nuevo
mundo laboral con nuevas tecnologias vigentes.

E.F7.03. Demostrar el nivel de alta gestion que se lleva a cabo en el PEC mediante
los procedimientos de autoevaluacion y re-evaluacion institucional.

E.F7.05. Verificar el estado actual del PEC, previamente auditorias y controles
gubernamentales.

E.F8.03. Fortalecer las buenas practicas empresariales mediante un control
optimo documental impidiendo una gestion inadecuada.

E.F9.01. Sistematizar el uso de matriz de comunicacion para operar de manera
adecuada en el escenario de trabajo y educacion a distancia.

E.F9.04. Implementar controles de matriz de comunicacion interna y externa, a
través de nuevas plataformas virtuales del PEC.

E.D1.01. Concretar canales de validacion de hojas de vida de manera a distancia
como alternativa a las restricciones y controles de bioseguridad.

E.D1.02. Aumentar recepcion de hojas de vida de aspirantes a puestos vacantes
de manera virtual asegurando la fiabilidad de la informacion suministrada.
E.D1.04. Componer una base de datos de hojas de vida laborales de personal
solicitante, organizado mediante herramientas informaticas, facilitando el control
y seleccion de candidatos.

E.D1.05. Evitar problematicas provocadas por personal no calificado ante nuevas
legislaciones y controles gubernamentales. Evitando asi infracciones o demandas.
E.D1.06. Captacion de personal calificado proveniente de instituciones técnicas en
estado de cierre.

£.D2.03. Optimizando y cifiendo de manera adecuada las gulas de autoevaluacién
institucional generando un alto nivel de gestion, siendo asi un valor agregado
frente a organizaciones competidoras en el mercado sin procedimientos de esta
naturaleza,

E.D2.04. Documentar de manera virtual las guias de autoevaluacion
institucionales correctas, con el fin de desligar este procedimiento con el
encargado directo comprometiendo a todos los involucrados en los procesos del
departamento de planeacion a diagnosticar los procesos que se desarrollan.
E.D2.05. Validar las guias de autoevaluacion con conceptos y requerimientos
estipulados por MinEducacién,

E.D3.01. Utilizar la virtualidad como un medio diagnostico, aplicar planes de
mejora continua y aumentar niveles de gestion en los procesos desarrollados
detectando asi las actividades y etapas criticas.

E.D3.03. Contrarrestar los bajos niveles de gestién en los procesos de planeacién,
diferenciandose de organizaciones en estados simulares.

E.D3.05. Evitar sanciones de parte de MinEducacion al no cumplir con unos
indices de gestion adecuados como organizacion prestadora de servicios
educativos.

E.D4.01. Aprovechar el estado de educacion y trabajo a distancia de aprendices
para generar unos protocolos de mantenimiento institucional adecuado y optimo.
E.D4.02. Implantar un sistema de gestion de la calidad capaz de |a consecucion de
los objetivos propuestos por el PEC ante la proliferacion de instituciones
competidoras,

E.D5.01. Hacer uso de la disponibilidad de los recursos de aprendizaje para llevar
a cabo procesos de mantenimiento preventivo y correctivo.

E.D5.04. Implantacion de herramientas capaces de diagnosticar oportunamente el
estado de recursos de administracion y operacion.

E.D6.01. Controlar de manera minuciosa los medios de comunicacion entre
administrativos, docentes y aprendices.

E.D6.04. Establecer de manera automdtica controles de comunicacion entre
miembros PEC.

Cuadro 22: Matriz impacto cruzado departamento de planeacién
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Matriz impacto cruzado departamento de mercadeo

MODELO MATRIZ DE IMPACTO CRUZADO DEPARTAMENTO DE MERCADEO

SYZAVL¥04

EF1.AL con d de bienesy para
la operacién del PEC, generar contar con pi de bios de pr d por
inconformidades, i v/o izacion  de s &
independientes a la naturaleza.

E.F5.A6. A través de las efici de i6n y fidelizacién de nuevos
clientes se asegura una vigencia en el mercado. una

D1. Bajas gestion vy seguimiento en el
procedimiento de distribucion  de material
publicitario impreso.

D2. de de
mercadeo.

Ds. Bajo control debido a

realizados con el tiempo.

E.D1.A1. Ivuclur proceso de mejoramiento con el
e el pi e tal manera que
los i de gestion en el
procedimiento  de  recepcién,  almacenaie v

distribucién de material publicitario ante la situacién
sanitoria mundial.

E.D1.A2. Desarrollar e implementar protocolos de
abordaje al riesgo de posibles cierres y finalizacion de

econémica debida a la baja demanda de los servicios brindados por el PEC.
EF6.A7. Graclas a2 la alta gestion y control del reparto de material publicitario

con pr criticos de material
publicitario.

‘04 VI9LVHIS3

EF1.02. Generar convenidos con medios publicitarios de bajo costos y maxima
ion. cei empresariales.
E.F1.04. Ser fuente de trabajo en la regién en un momento de
econémica, social v laboral
E.F1.05. Afianzar una cultura de
ambleritatistas afadiondd un valor nefegado al procedimicntode distribucion de
material publicitario impreso.
E.F1.06. Verificar que los pr
requisitos expedidos por la ley .

inestabilidad

dad

criticos cumplan con los

E.F2.02. Adquirir recursos publicitarios que cumplan los niveles de calidad
estipulados por el PEC, a un precio menor provocado por la situacién actual.
EF2.05. A los i de gestion , adquiriendo de

enel je v 1a p i6n ambiental.

E.F3.01 Mediante la eficiente gestion de difusion de afiches publicitarios a través
de nuevas tendencias de distribucion.

E.F3.03. Brindar a la comunidad informacién real de los programas ofertados por el
PEC, 2 pe 1y de i en estado de cierre.

EF3.06. Desarroliando estrategias de gestién asegurar que el proceso tenga la
de a nuevas k de control gubernamental.

Captar clientes provocado por la correcta segmentacién de mercado
v de instits en

E.F6.01 Desligar Las actwidades de distribucién de material publicitario de los
encargados, documentando el como se lleva a cabo el procedimiento mediante
nuevas tecnologias de difusion.

EF7.05 A de manera

por proveedores am bientalistas.

E.F4.03.

v segura el material publicitario adquirido

E.F8.01 v nuevas de de informacién
con la i ion de dar a los icios que el PEC ofrece.

E.F8.02. Usar nuevas de como para de
costes.

E.F9.01. Virtualizacién de documentos y bases de datos mediante nuevas soluciones
de control, verificacion y manejo de la informacion.

E.F9.03. Informar a p en instituciones en situacién
de liquidacion alternativas para vahdar Brocésos formatwos
E.F10.04. Ser fuente de P
gestionado de manera eﬁcnente,

de tele mercaded

‘00 YI93LYYISE

AL es v en de p R : < SR E.D1.A3. Estable:er planes de operacién y control en
publcitario provocados por estado de emergencia sanitaria Yo ;.00 B Kufa U0 s VP e proce por pe al
‘covi E.F8.A7. Uso de nuevas tecnologias de difusién como medio para compartir e
por 3 2 S Ss PEC ante mavores control gubemamentales de
A2. Clerre de de de informar los programas académicos que cuenta el PEC, disminuyendo costes de | | 3
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AS. Competencia desieal ; que al pi retrasos pr por externas se posea material | 2 | inestabilidad econémica.
ummu“mku R R e e O A s » | E.D1.A7. Desiigar actividades de difusién de materia
A7. de de E.F10.A3. b con 1a v o de ias A
ol i en la inf iGn sumini al <li:n(=, mediante el control v 2 = E -
iy s tais v g NP SRl A a6 et a it e B O TR
posibilidades de presentarse inconvenientes legales : :'2"’:“:’ 2"‘""“"“ 5“”‘"’33’"‘?"‘5 0
E.Fa.AS5. una del o da y analisis de eseteod Y ot 8= &
- f : departamento de mercadeo ante la necesidad
competencia de mercado permite que llegar a demostrar el compromiso como el S e 3 M
institucién con la calidad, disminuyendo las de P mSpucons e Eea YAl S ACIVICaCeS OF
documentarlas de manera adecuada, eficiente y
desleal en el mercado. hias
E.D3.A6. Asegurar que la informacién documentada es
real, actualy vigente en los procesos de gestion.
OPORTUNIDADES E.F1.01. de b de productos y servicios publicitarios
de mayor mar el con el uso de nuevas tecnologias y medios
de difusion.

E.D1.01. Aumentar el nivel de gestion mediante
nuevas tecnologias, estandares y normativa de
calidad.

E.D1.03. Adquisicién de imientos y di i

de administracién capaz de asegurar la vigencia en el
mercado, abasteciendo la demanda resultante a causs
de clerre de Instituciones competidoras.

E.D1.04. Afrontar la baja gestién de calidad en el
departamento mediante la Inclusion de personal
calificado en la rama de aseguramiento de la calidad
en basqueda de empleo.

E.D2.01. Uso de nuevas tecnologias de la informacion

como para cor
los p desar en el dep: v la
institucion.

E.D3.01. Vi i ¥ a d ion
actual desarrollada en el PEC de manera optima,

mediante soluciones informaticas aplicadas al control
deldepartamento.

Figura 28: Matriz de impacto cruzado departamento de mercadeo

Fuente. Realizacion propia

Con el objetivo de especificar cada una de los conjuntos de estrategias pensadas para el
departamento de mercadeo, se mostrara a continuacion en el cuadro 23 los planes,
estrategias y acciones determinadas para la mejora del estado actual del Politécnico
Empresarial Colombiano sede Popayan.
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Estrategias FA

Estrategias DA

E.F1.A1. Mediante convenios con proveedores de bienes y servicios necesarios para
|la operacion del PEC, generar contar con protocolos de cambios de proveedores por
inconformidades, limitaciones y/o finalizacion de relaciones economicas
independientes a la naturaleza.

E.F5.A6. A través de las eficientes estrategias de captacion y fidelizacion de nuevos
clientes se asegura una vigencia en el mercado. Evitando una inestabilidad
econémica debida a la baja demanda de los servicios brindados por el PEC.

E.F6.A7. Gracias a la alta gestidén y control del reparto de material publicitario
impreso, se asegura un cumplimiento en las actividades y las necesidades del PEC
E.F8.A7. Uso de nuevas tecnologias de difusion como medio para compartir e
informar los programas académicos que cuenta el PEC, disminuyendo costes de
difusion fisica y material publicitario.

E.F2.A1. Con la adquisicion de recursos necesarios para la operacion del
departamento de mercadeo, se deberia generar un control de stocks de tal manera
que al presentarse retrasos provocados por condiciones externas se posea material
en condiciones extraordinarias.

E.F10.A3. Mayores controles gubernamentales relacionados con la publicidad y
veracidad en la informacién suministrada al cliente, mediante el control y
verificacién del proceso de tele mercaded y publicitario en general, se evita
posibilidades de presentarse inconvenientes legales.

E.FA.A5. Generar una segmentacion del mercado adecuada y andlisis de
competencia de mercado permite que llegar a demostrar el compromiso como
institucién con la calidad, disminuyendo las posibles dificultades de competencia
desleal en el mercado.

E.D1.AL1. Iniciar proceso de mejoramiento con el
objetive de optimizar el proceso de tal manera que
aumenten los indicadores de gesticon en el
procedimiento de recepcion, almacenaje v

distribucion de material publicitarico ante la situacion
sanitaria mundial.

E.D1.A2. Desarrollar e implementar protocolos de
abordaje al riesgo de posibles cierres y finalizacién de
convenios con proveedores criticos de material
publicitario.

E.D1.A3. Establecer planes de operacién y control en
procedimientos de realizados por personal asociado al
PEC ante mayores control gubernamentales de
naturaleza de control sanitario.

E.D1.A6. Desarrollar estrategias de verificacidn vy
control documental con el fin de solventar estados de
inestabilidad econdmica.

E.D1.A7. Desligar actividades de difusion de materia
publicitario de personal ineficiente.

E.DZ2.AS3. Impulsar procesos de documentacién
empresarial ante el estado actual insuficiente con aras
a afrontar auditorias gubernamentales.

E.D2.A6. Comprometer a los involucrados es el
departamento de mercadeo ante la Nnecesidad
institucional de desarrollar las actividades v
documentarias de manera adecuada, eficiente v
eficaz.

E.D3.A6. Asegurar que la informaciodn documentada es
real, actual y vigente en los procesos de gestion.

Estrategias FO

Estrategias DO

E.F1.01. Mediante convenios de proveedores de productos y servicios publicitarios

impactar de mayor manera el mercado con el uso de tecr v d
de difusién.
E.F1.02. Generar c con d Pt rios de bajo costos y maxima

difusién, cefiido a las necesidades empresariales.

E.F1.04. Ser fuente de trabajo en la regién en un momento de inestabilidad
econémica, social y laboral.

EF1.05. Afianzar una cultura de cuidado bi I, selecc do pr -
ambientalistas afiadiendo un valor agregado al procedimiento de distribucién de
material publicitaric impreso.

E.F1.06. Verificar que los proveedores criticos seleccionados cumplan con los
requisitos expedidos por la ley.

E.F2.02. Adquirir recursos publicitarios que cumplan los niveles de calidad
estipulados por el PEC, a un precio menor provocado por la situacion actual.
E.F2.05. Aumentar los indicadores de gestion ambiental, adquiriendo publicidad de
organizaciones especializadas en el reciclaje y la proteccién ambiental

E.F3.01. Mediante la eficiente gestiéon de difusién de afiches publicitarios a través
de nuevas tendencias de distribucién

E.F3.03. Brindar a la comunidad informacién real de los programas ofertados por el
PEC, enfocado a personal y estudiantes de instituciones en estado de cierre

E.F3.06. Desarrollando estrategias de gestién asegurar que el proceso tenga la
capacidad de ajustarse a nuevas legislaciones de control gubernamental

E.F4.03. Captar clientes provocado por la correcta segmentacién de mercado
atrayendo estudiantes de instituciones en liquidacién.

E.F6.01 Desligar Las actividades de distribucién de material publicitario de los
encargados, documentando el como se lleva a cabo el procedimiento mediante
nuevas tecnologias de difusién.

EF7.05 Almacenar de manera correcta y segura el material publicitario adquirido
por proveedores ambientalistas

E.F8.01. Apropiarse y sistematizar nuevas tecnologias de difusién de informacién
con la intencién de dar a conocer los servicios que el PEC ofrece

E.F8.02. Usar nuevas tecnologias de publicidad como alternativa para reduccién de
costes.

E.F9.01. Virtualizacién de documentos y bases de datos mediante nuevas soluciones
de control, verificacién y manejo de la informacién.

E.F9.03. Informar a potenciales clientes matriculados en instituciones en situacién
de liquidacién aiternativas para validar procesos formativos.
E.F10.04. Ser fuente de empleoc d proced
gestionado de manera eficiente.

de tele mercaded

E.D1.01. Aumentar el nivel de gestion mediante
nuevas tecnologias, estandares y normativa de
calidad.

E.D1.03. Adquisicion de conocimientos y directrices
de administracién capaz de asegurar la vigencia en el
mercado, abasteciendo |la demanda resultante a causa
de cierre de instituciones competidoras.

E.D1.04. Afrontar la baja gestién de calidad en el
departamento mediante la inclusién de personal
calificado en la rama de aseguramiento de la calidad
en busqueda de empleo.

E.D2.01. Uso de nuevas tecnologias de la informacion
como herramienta para documentar correctamente
los procesos desarrollados en el departamento y la
institucion.

E.D3.01. Visualizar y presentar la documentacién
actual desarrollada en el PEC de manera optima,
mediante soluciones informaticas aplicadas al control
del departamento.

Cuadro 23: Matriz impacto cruzado departamento de mercadeo

5.7. Determinar objetivos, metas y planes de mejoramiento

Haciendo uso del modelo para implementar un SGC en el sector servicios, es necesario
finalmente determinar objetivos, metas y planes de accion, donde se ejecutan las siguientes sub
actividades capaces de brindar al Politécnico Empresarial Colombiano un plan de mejoramiento
donde se establezca el propoésito de calidad establecido en el presente trabajo, fijar acciones de
cumplimiento y constituir plan de accion con el fin de una futura implementacion del sistema de
gestion de calidad cumpliendo cada uno de los requisitos establecidos por la norma ISO
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9001:2015.

5.8. Resultados deseados obtenidos de la implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad en el Politécnico Empresarial Colombiano
(PEC)

Con el objetivo de implementar un Sistema de Gestién de Calidad en el sector servicios, mas
en concreto en el Politécnico Empresarial Colombiano. Se tiene como actividad final establecer
propésitos de calidad, fijar acciones de cumplimiento y dar alternativas dimensionadas para las
problematicas presentes en los procesos evaluados, con el fin de desarrollar un plan de accion
cuya finalidad es mejorar el desempefio general de los procesos estratégicos y de apoyo de la
organizacion, es necesario tener en cuenta que las problematicas fueron identificadas por el
personal del PEC, ya que son personas que comprenden la dindmica del proceso.

Definido el plan de accién el cual se puede apreciar desde el desarrollo de las matrices de
impacto cruzado (figuras 25-28) en las cuales se dan alternativas para potenciar las
fortalezas y oportunidades, reduciendo o eliminando las amenazas y debilidades.
Presentando de igual manera a continuaciéon los modelos BPMN de los departamentos
administrativo, financiero, planeaciéon y mercadeo. En su estado futuro, detallando en los
cuadros 25-28 la adicion de procedimientos, etapas, actividades o transiciones disefiadas
con el fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos estipulados en la norma ISO

9001:2015 previamente explicados en el Cuadro 4.

Objetivo General

Objetivos especificos

Actividades

Proponerun plan
de mejora
enfocado en la
calidad de los
procesos
administrativos
del centro
educativo
Politécnico
Empresarial
Colombiano(PEC)
sede Popayan
soportado en los
estandaresde
acreditacién en la
norma NTCISO
9001:2015.

Determinar el estado
actual de losprocesos
administrativos del
Politécnico
Empresarial
Colombiano(PEQC).

Emplear herramientasde estandares
internacionales como ISA 95, como
medio de unificar términos entre la

Elaboracion de cadenadel valor por
departamento

Caracterizacion procesos estrateégicos
y de apoyo, en los departamentos
Administrativos, Financieros,
Planeacidon y Mercadeo

Modelar mediante BPMN el estado
actual de los procesos

Realizar un
diagnostico del nivel
de cumplimientode

los estandares de
calidad segun la
NTCISOS9S001:2015en
los procesos
administrativos del
Politécnico
Empresarial

Diagnosticar problematicas internas
mediante encuestas a responsables,
auxiliaresy actoresinvolucradosen

cada proceso

Establecer areas criticas con
indicadores de gestiéon bajo

Estudiar requerimientos estipulados
en la NTCISO 9001:2015 que estan en
un estado de incumplimiento

Disefio matrices DOFA

Disefiar un plan de
mejoraorientado al
cumplimiento de los
requerimientos de la

NTC ISO 9001:2015

mediante la
herramientade
modelado de

Identificar oportunidadesde mejora
mediante el disefio de las matrices de
impacto cruzado

Modelar mediante BPMN el estado
futuro de losprocesoscon
consideraciones ante las

problem aticas diagnosticadas seguan el
impacto en laorganizacidén

Cuadro 24: Relacion objetivos con actividades realizadas
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5.8.1. Modelado dinamico BPMN estado futuro

Modelo BPMN plan de mejora departamento Administrativo
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Figura 29: Modelo BPMN plan de mejoramiento procesos administrativos

Fuente. Realizacion propia

Basando en la figura 16 del estado actual del departamento administrativo, a través del
diagndstico del mismo y encontrando una serie de herramientas y protocolos para garantizar
el cumplimiento de los requisitos de la norma que estan actualmente en un estado de
incumplimiento que podria restringir la certificacion deseada. A continuacion, en el cuadro 25

se detallan estas adiciones.
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Ubicacidn

Adicién al modelo BPMN

Accidn correctiva

Procedimiento de
compras

Muestreo de calidad
preliminar de productos
adquiridos

Serealizaun control de calidad preliminar a
la solicitud total de compra, con el fin de
evaluar la calidad de los productos y servicios

Evaluacion solicitudesde
requerimientosde
compra

Con una adecuada evaluacién en el nivel de
prioridad de losrecursos a adquirir, se
garantiza una asignacidén optima de recursos

Procedimiento de
evaluacidn de
proveedores

Evaluacion de

cotizacionesdistribuida
entre el gerente general
vy el lider administrativo

Al desligar latoma de decisiones dnicamente
de un actor de abre el andlisisde diferentes
perspectivascon el animo de tomar la mejor
alternativa que beneficie al PEC

Procedimiento de
asignaciénde
credencialesy
permisos
institucionales

Verificacién de
informacidn cargada en la
plataforma académica por
parte de losdocentes

Losdocentesy tutores presentan una
validacion en lainformacion cargadaporlos
auxiliares administrativosdisminuyendo los
posibleserrores

Verificacidn de
asignacién de
credencialesy permisos
por parte de lider
administrativo

Generando un control por parte del lider
administrativo se espera aumentar la
efectividad en la asignacidn de credenciales
disminuyendo los retrasos e inconvenientes.

Depuracidén periddica de
credencialesy permisos
informaticos

Manteniendo una depuracidon constante en la
base de datos de administrativos, auxiliares,
docentesy aprendices permite generarun
control en los actores que intervienen en los
procesos

Procedimiento de
aseguramiento de
Ia

informacidn.

Registro de informacion
empresarial e
institucional en la base
de datos, segin nivel de
prioridad

Se cambiael registro semanal de informacidn
en la nube, porun registro segtin nivel de
importanciadisminuyendo losintervalos de
tiempos de aseguramientodela
informacién.

Procedimiento de
programaciénde
mantenimiento de
infraestructura vy
recursos.

Actividad de
promulgacién de
cronogramasde
mantenimientos
preventivos, predictivos y
correctivos

Al comunicarde manera oportuna los
tiempos establecidos paragenerar
mantenimientosen losrecursose
infraestructura segidn la necesidad e impacto
a la organizacidon, se adecuan lostiempos de
actividades académicas y administrativas de
manera optima

Caracterizacion de tipos
de mantenimientos

Estableciendo los lineamientos para
determinar que tipode mantenimiento es
necesario se permite disminuir el impacto a
la organizacion de estos, aumentando el
tiempo util de los recursos.

Proceso
administrativo y
financiero

Procedimiento de
abordamiento delriesgo

Al poseerun protocolo de Acciones
para abordarriesgosy

oportunidades, disminuye el impacto al
presentarse algdn problema

Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades.

Condicional que
responda al escenario de
que el plan de asignacidn

Creando un bucle de gestion al establecer si
la asignacion de recursos, cumple o no las
necesidad y expectativas administrativas y
académicas

Cuadro 25: Adiciones a modelo BPMN departamento administrativo
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Modelo BPMN plan de mejora departamento Financiero
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Figura 30: Modelo BPMN plan de mejoramiento procesos financieros
Fuente. Realizacion propia

De igual manera que el caso anterior basando en la figura 17 del estado actual del
departamento financiero, a través del diagnéstico del mismo y encontrando una serie de
herramientas y protocolos para garantizar el cumplimiento de los requisitos de la norma que
estan actualmente en un estado de incumplimiento que podria restringir la certificacion
deseada. A continuacion, en el cuadro 26 se detallan estas adiciones.
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Ubicacién

Adicién al modelo BPMN

Accién correctiva

Procedimiento de
revision

de estados
financieros.

Implementaciony
actualizacién base de
datosde deudores
morososen la nube

Al trabajar con unabase de datosvirtual de los
deudores morosos, permite difundir de mejor

Difusién de listado de
deudores morososa los
miembros pec
encargados

manera lainformacién de interésa los
encargados de considerar acciones pertinentes

Enviar facturas de
inmediato aindividuosu
organizaciones
morososas de cuentasa
saldar

Trabajando con estrategias adecuadas al
procedimiento de cobro, se busca que las

Dar seguimientoen el
procedimiento de cobro

actividades se desarrollen de manera efectiva,
eficientesy eficaz

Definir una politicade
crédito y cobranza

Dar opciones de pago

Presentar informe de
resultados

Presentar informe como control documental de
resultados

Procedimiento de
pagos

Monitorizar calendarioy
cronogramasde
actividades financieras

Presentando un cronograma de manejo de
tiemposy un calendario de estipulacion de
fechasse reduce laposibilidad de presentarse

Actividad paralela de
montireo de calentarioy
evaluacion de
obligacionesde pago

unretraso en el pago de obligaciones
contractuales y al trabajar de maneraparalela
con laevaluacion de estasobligaciones se
establece el nivel de importanciade cada caso

Informar pago exitoso

Comunicando de manera efectiva el pago
realizado en contexto de nominay obligaciones
contractuales aumenta el bienestar empresarial

Cuadro 26: Adiciones a modelo BPMN departamento Financiero
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Modelo BPMN plan de mejora departamento de Planeacion
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Figura 31: Modelo BPMN plan de mejoramiento procesos de planeacion
Fuente. Realizacion propia

En este caso se trabajé con la figura 19 del estado actual del departamento de
planeacién, a través del diagnostico del mismo y encontrando una serie de herramientas y
protocolos para garantizar el cumplimiento de los requisitos de la norma que estan
actualmente en un estado de incumplimiento que podria restringir la certificacion deseada. A
continuacion, en el cuadro 27 se detallan estas adiciones.
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Ubicacién

Adicién al modelo BPMN

Accidn correctiva

Procedimiento de
selecciénde
personal

para cargos criticos.

Recepcidén HV solicitantes
a cargos criticos

Utilizacién de informacién de base de datos de
prospectos, listade difusién de cargos vacantes,
con el fin de captar personal solicitante

Evaluacion de prospecto

Primera evaluacién de posible seleccionado a
cargo critico

Validaciéon de aptitudes
de formacidn y gestién

evaluacion de capacidadestedrico, practicas en
el cargo solicitado, como andlisis de perfil

Seleccién de cargo critico

finalizacién de procedimiento de seleccién de
cargo critico, seleccionando un aspirante con las
capacidades establecidas para el cargo solicitado

Procedimiento de
autoevaluacion
institucional.

Revision estandares y
guiasde
autoevaluaciones
institucionales

Basandose en estandares, guias y mecanismos
internacionales de autoevaluacidn institucional
como uso de buenas practicas empresariales, se
desarrollaran de mejor formaguias
especializadas en ladindmicadel PEC

Establecimiento
periodicidad de
autoevaluacién

Asignando un aspecto periddico se garantiza
constancia en el proceso de gestién de
autoevaluacién, generando protocolosde

institucional respuesta ante posibles inconvenientes.
Detallar mecanismos, Generar protocolos de respuesta ante
accionesy problemas, fallos e inconvenientesde

mantenimientos
preventivos

naturaleza preventiva, disminuyendo el impacto
al presentarse en laorganizacién.

Difundir mecanismos de
mantenimiento
preventivo

promulgar los protocolos, permite acada
miembro de la organizacién conocer su papel y
manera de respuesta ante la presenciade algin

problema

Procedimiento de
comunicacién
internay

externa

Documentaciénde
resultados de la
comunicacion

Realizando un correcto control documental
como mecanismo de soporte, se evitan faltasa
acuerdos con individuos, organizaciones y
proveedores

Asignacion tiemposde
respuestay verificacién
de la comunicacién
mediante el conducto
regular

Estableciendo un tiempo de respuesta basada
en la normativade la matriz de comunicacién
desarrolladapor el PEC, el canal regular
establecido en el manual de convivencia
permite unacorrecta dinamica de comunicacion
entre los actores interesados

Cuadro 27: Adiciones a modelo BPMN departamento de Planeacion
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Modelo BPMN plan de mejora departamento de Mercadeo
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Figura 32: Modelo BPMN plan de mejoramiento procesos de mercadeo
Fuente. Realizacion propia

Usando como referencia la figura 18 del estado actual del departamento de mercadeo, a
través del diagndstico del mismo y encontrando una serie de herramientas y protocolos para
garantizar el cumplimiento de los requisitos de la norma que estan actualmente en un estado
de incumplimiento que podria restringir la certificacion deseada. A continuacion, en el cuadro
28 se detallan estas adiciones.
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Ubicacidn Adicion al modelo BPMN |Accidn correctiva

Condicional de Se evaliasi losresultados obtenidos por el
evaluacion de resultado |procedimiento publicitario esel adecuado

del procesos publicitario |segun lasnecesidadesdel PEC

Al presentarse insatisfaccion por parte del PEC,
Generacion de queja por |se solicitara al promotor de publicidad
Procedimiento de  (nsatisfaccion encargado, unarespuesta ante los bajos
publicidad. indicadores que posee el procedimiento

Recepcion y evaluacion  [por parte de ospromotores y proveedoresde
de queja publicidad se espera una respuestaante la

inconformidad presentada, como mecanismo de
gestion al presentarse riesgos o inconvenientes
con proveedores externos.

Envid informe de
resultados publicitarios

Cuadro 28: Adiciones a modelo BPMN departamento de Mercadeo

5.9. Conclusion

En el presente capitulo se plasmo el proceso de analisis, estudio, modelado, diagnéstico
y determinacion de un plan de mejora. Capaz de orientar al PEC en el proceso de
certificacion en la norma ISO 9001:2015, Se destaca, el analisis llevado a cabo en el cuadro
19, en el cual se identifican los requerimientos en estado de no cumplimiento de la norma. Se
evidencia la utilidad de los modelos desarrollados por los estandares ISA y herramientas de
planificacién de calidad.

133



6. Aportes del proyecto

El centro educativo Politécnico Empresarial Colombiano(PEC) tiene como mision la
responsabilidad en el suministro de competencias laborales, actuando como instrumento de
renovacion y del desarrollo del ser humano, facilitando el acceso al conocimiento de la
educacion técnica laboral a todos los sectores de la sociedad. Con una vision de proyectarse
como el centro de educacién técnica laboral mas reconocido en el 2025; acreditado bajo los
estandares de la NTC ISO 9001:2015.

Se desea realizar un valioso trabajo en la implementacién de un sistema de gestion de
calidad con el fin de obtener la acreditacion deseada, se realizaran mejoras y ajustes en los
procesos administrativos de la organizacion para cumplir con los requerimientos de calidad
establecidos en la NTC ISO 9001:2015.

Para cumplir los requerimientos de la acreditacion se pretenden hacer las siguientes
actividades:

= se utilizardn buenas practicas de ingenieria, aplicando los estandares de calidad en
bdsqueda de una mejora en los procesos administrativos dentro de la organizacion.

= se efectuara el modelado de los procesos, subprocesos, actividades y procedimientos
de la empresa de acuerdo a estandares internacionales. Utilizando las herramientas de
cadena del valor, Matriz DOFA, Matriz de impacto cruzado, BPMN para identificar de
manera gréfica y al detalle los procesos; elaborando una adecuada documentacion que
permita controlar cualquiera de sus etapas.

= se llevara a cabo un modelo de procesos administrativos mediante la herramienta
BPMN, con el objetivo de plasmar y evidenciar de la mejor manera los indicadores en el
comportamiento dinamico de cada uno de los procesos, asegurando el cumplimiento de
los altos estandares de calidad que se requieren para obtener la acreditacion.
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7. Conclusiones y trabajos futuros

7.1. Conclusiones

En seguida, se presentan las conclusiones obtenidas a lo largo del desarrollo y
finalizacion del presente trabajo:

= Integrando las normas de la empresa en la implementacion de SGC, garantiza la agilidad y
la capacidad de respuesta del proceso, ya que, se cuenta con un Sistema de Gestidon de
Calidad cefiido a realidad empresarial. Lo facilita tomar decisiones e intercambio
informacion necesaria en esta implementacion.

= La estandarizacién de la norma ISO 9001 con la norma ISA-95 hizo posible administrar
y controlar los procesos de produccion para mejorar los procesos mediante la
implementacion del SGC.

= El desarrollo del modelo dinAmico permite una vision general de los departamentos
trabajados, en lo relacionado con su comportamiento y evolucién a través del tiempo y
los actores involucrados, facilitando la asignacidn de recursos y determinando los
requisitos necesarios en cada una de las etapas para implementar un SGC.

= Con la realizacion del modelo dinamico es determinante en el disefio, implementacién y
mantenimiento del SGC, gracias a la presentacion de la informacion de manera grafica,
jerarquica y secuencial en toda la totalidad del proceso, permitiendo el analisis del
comportamiento y relacion entre los procedimientos, actividades y etapas.

= Se comprobd un canal de implementacién del modelo desarrollado en la aplicacion del
componente de gestiéon de calidad de un SGC en el Politécnico Empresarial Colombiano,
cumpliendo con requisitos especificados en la norma técnica ISO 9001:2015.

= El procedimiento propuesto para la implantacion del SGC, permite una posible
unificacion de estandares de integracion empresarial con normas de sistemas de
gestion, mediante el desarrollo de un marco de referencia reutilizable y aplicable ante
cualquier sistema de gestion.
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7.2. Trabajos futuros

Los resultados presentados en este trabajo hacen posible proponer un trabajo futuro que
contribuya a la mejora del modelo para la implementacion de SGC, para este proposito se
propone:

1. Realizar una guia de implementacién completa de un SGC en el sector servicios
tomando como referencia el modelo desarrollado.

2. Adecuar el modelo para que permita a la organizacion la convergencia de diferentes
aspectos a la gestién integrada de varios sistemas de gestion.

3. Estandarizar los procesos desarrollados en las sedes PEC en el valle del Cauca y
Popayan, bajo un modelo estandar y reutilizable en futuras sedes.

4. Generar un modelo de implementaciéon estandar aplicado a cualquier organizacion del
sector educativo.

5. Evaluar los KPIS objetivos a mejorar en el proceso de mejora continua realizado.
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