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Resumen

El presente trabajo expone lo realizado en la propuesta de mejoramiento, donde
primeramente se hizo una recopilacion de informacién y entendimientos de los
procedimientos ejecutados en la empresa, para luego generar un modelado y
evaluacion de los procesos en Nexos Software sede principal Medellin, Antioquia. La
comparfia tiene como propésito consolidar correctamente toda la informacién
estandarizada de los procesos, mejorando los tiempos de respuesta y toma de
decisiones, en pro de una mejora continua para ser el aliado estratégico en la gestion
de servicios y soluciones de tecnologia de la informacion, ademas Nexos Software
desea recertificarse en la nueva actualizacion de la Norma Técnica Colombiana ISO
9001: 2015, ya que en el momento Nexos cuenta con la certificaciébn de esta norma
NTC ISO 9001 en la versién 2008, otorgada en el afio 2018.

Para desarrollar este proyecto se utilizaron las herramientas soportadas en el
estdndar ANSI/ISA95 de modelado de sistemas de produccién e integracion
empresarial; Entre las cuales se encuentra la estructura, la jerarquia de los procesos y
el modelado dinamico de los diagramas BPMN, en el cual se estableci6 el grafico de la
ejecucion de procedimientos de manera secuencial, quienes son los responsables, los
documentos de entradas y salidas haciendo referencia a los artefactos utilizados en los

procesos, y finalmente se representaron algunas normas y leyes que se requieren.

El proyecto esta centrado en todos los procesos de la compafiia, contando con el
apoyo de todas sus &reas: Area de Calidad, Area de Comunicaciones, Area de
Innovacion, Area Administrativa, Area de Gestion Comercial, Area de Gestién de
Proyectos, Area de Gestion de Servicios, Area de Gestion Estratégica, Area de
Recursos Humanos, Area de SG-SST, en las cuales se realizaron actividades y tareas
para crear, modelar, evaluar y ejecutar un plan de mejoramiento que cumpla con los
requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2015.



Abstract

The present work exposes what has been done in the improvement proposal, where
firstly a compilation of information and understandings of the procedures executed in the
company was made, to then generate a modeling and evaluation of the processes in
Nexos Software main office Medellin, Antioquia. The company aims to consolidate
correctly all the standardized information of the processes, improving response times
and decision making, for continuous improvement to be the strategic ally in the
management of services and information technology solutions, Nexos Software also
wants to recertify in the new update of the Colombian Technical Standard 1SO 9001:
2015, since at the moment Nexos has the certification of this standard NTC ISO 9001 in
the 2008 version, granted in 2018.

To develop this project, we used the tools supported in the ANSI/ISA95 standard for
modeling production systems, business integration. Among which we find the structure,
hierarchy of processes and dynamic modeling through BPMN diagrams where the graph
of the execution of procedures was established sequentially, input and output
documents referring to the artifacts used in that process, responsible, and in some

cases the standards and laws required were represented.

The project is focused on all the processes of the company, with the support of all its
areas: Quality Area, Communications Area, Innovation Area, Administrative Area,
Commercial Management Area, Project Management Area, Service Management Area,
Strategic Management Area, Human Resources Area, SG-SST Area, in which activities
and tasks were carried out to create, model, evaluate and execute an improvement plan
that meets the requirements of the NTC ISO 9001:2015 standard.
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Introduccidn

En un mundo cada vez mas globalizado, donde las exigencias de los mercados y las
regulaciones gubernamentales definen nuevos pardmetros para la satisfaccion de
necesidades y la proteccion de los consumidores en un marco de sostenibilidad
econdémica, social y ambiental, es necesario establecer en las organizaciones
mecanismos de gestibn que ofrezcan ventajas en términos de competitividad y
sostenibilidad; gracias a esto muchas empresas se ven en la necesidad de asegurar
unos altos niveles de calidad a los productos y servicios que ofrecen para la satisfaccion
de sus clientes, dando origen a proyectos orientados a implementar sistemas de gestion
de la calidad [1].

De esta manera los productos y servicios presentan estandares internacionales de
comercializacion y fabricacion, lo cual les permite cumplir con requisitos y normas en el
mercado donde se adentran. Haciendo cada dia que esa exigencia de los estandares
crezca y surja el motivo por el cual, una certificacion internacional se plantea como una
necesidad para verificar y permanecer competitivos en los mercados. En este sentido la
norma NTC ISO 9001:2015, establece los requisitos del sistema de gestion de calidad
por medio de la definicion e implementacion de un conjunto de actividades tendiente a
generar tanto en los clientes como en la alta direccién, la confianza de proporcionar

servicios y productos con la calidad requerida a unos costos adecuados [2].

Para algunas empresas resulta algo dificil establecer una correcta implementacién
del SGC, debido a que no tienen el conocimiento de los estandares y normas que
detallan los requerimientos con los que estas cuentan, algunas de las organizaciones
internacionales enfocadas en estos temas de calidad son la ISO, ISA, ANSI, IEEE, etc.
[3]. Este trabajo se centr6 en lo definido en la norma ISO 9001:2015, que hace
referencia al Sistema de Gestion de Calidad (SGC), creada por la ISO (Organizacion
Internacional de Normalizacién) para que instituciones sin importar su tamafio, tipo o
sector al que pertenezcan o actividades que lleven a cabo, puedan desarrollar un

sistema efectivo de administracion mejorando la calidad de los productos y servicios [4].



Es importante destacar que la familia de las normas ISO 9000, solamente
constituyen un modelo que da pautas y establece unos requisitos minimos que debe
cumplir un sistema de gestion de la calidad cuando la empresa desee certificarse bajo
sus condiciones. Cuando el propdsito no es la certificacion, la empresa puede utilizar
esta normatividad solamente como una guia para disefiar su propio sistema de calidad
y/o abordar cualquier aspecto relacionado con la calidad de sus productos o servicios,

Sus procesos Y sus actividades en general [5].

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 de servicios y
optar por una recertificacion basada en la norma ISO 9001:2015, donde se tendra en
cuenta también el estandar ANSI/ISA-95, para lograr este cometido se debe realizar

una adecuada gestion que permita lograr su modelado, evaluacion y optimizacion.
Con el desarrollo de este trabajo se llego a los siguientes aportes:

e Conceptualizacibn sobre normas de calidad, sistemas de gestion de
calidad, BPMN, entre otros.

e La actualizacion, estructura y dinamica del proceso de implementacién de

un SGC, detallando lo que se debe hacer.

e La integracion de los estdndares ANSI/ISA-95 en la implementacion del
SGC.

Para Nexos Software:

e EIl plan de mejoramiento de los procesos, con el objetivo de cumplir con

los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 para optar por una recertificacion.

Con el objetivo de desarrollar la propuesta de mejoramiento y creacion de procesos
con énfasis en acreditacion de la norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa Nexos

Software sede principal Medellin, Antioquia, este trabajo consta de siete capitulos.



En el primer capitulo se abarca la contextualizacion del problema, el cual hace
referencia al planteamiento del problema, formulacion y justificaciéon del mismo, como
también los objetivos; el capitulo dos comprende todo lo relacionado a la
contextualizacion tedrica, entre ellos marco conceptual, legal, referencial, se expone la
contribucion del trabajo, resultados esperados y la metodologia; el tercer capitulo
engloba todo acerca de la gestion de la calidad, normas, historia, principios, estructura,
configuracion y demas; el capitulo cuatro abarca el desarrollo del proyecto, es decir
expone las fases, evidencias y entregas que se realizaron a lo largo de la ejecucion del
trabajo; el capitulo cinco contiene los aportes del proyecto; el capitulo seis presenta
conclusiones finales del trabajo en modalidad de pasantia y por ultimo en el capitulo 7
se evidencia la bibliografia utilizada a lo largo de la investigacion e implementacion del

proyecto.



Capitulo 1

1.CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA

1.1 Formulacion del Problema

La formulacién del problema es, segun Tamayo “Reduccion del problema a términos
concretos, explicitos, claros y precisos” [7]. Es por esto, que para la recertificacion de la
norma NTC ISO 9001:2015 se ha considerado la desactualizacion, mala definicion y
falta de los procedimientos e informacion estandarizada en la compaiiia, uno de los
problemas que impiden el cumplimiento a los requerimientos establecidos en la norma

anteriormente mencionada.

La informacion de todos los procedimientos de las areas, incluidos en este proyecto
como lo son las Area de Calidad, Area de Comunicaciones, Area de Innovacion, Area
Administrativa, Area de Gestion Comercial, Area de Gestion de Proyectos, Area de
Gestion de Servicios, Area de Gestion Estratégica, Area de Recursos Humanos y Area
de SG-SST, se encuentra suministrada por los lideres y coordinadores de las mismas;
en primera instancia se identifican incongruencias y obsolescencia en los procesos en
cuanto a la ejecucion de actividades por cada responsable, como también que algunos
documentos necesarios para los procesos no estan siendo utilizados correctamente
como se habia establecido hasta entonces, y la estructura de algunos diagramas de
flujo de informacion presentan una dificil comprension para los usuarios; en otros casos
los procedimientos se ejecutaban pero no se encontraba existencia de los diagramas e

informacion que ayudara a lograr un proceso correcto.

Por lo antes expuesto, y con el fin de mejorar dichos inconvenientes se hace

necesario realizar primeramente un diagndéstico de lo que es la gestion y organizacion
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en cada uno de los procesos en Nexos para reestructurar la informacion veraz,
actualizada y validada, permitiendo asi, presentar una propuesta de mejoramiento y
creacion de procesos con énfasis en acreditacion de la norma NTC ISO 9001:2015 en
la empresa Nexos Software sede principal en Medellin, Antioquia.

1.2 Justificacion del problema

Debido al nivel de competitividad en el mercado, las empresas deben buscar
mecanismos o herramientas que los distingan entre los demas y le den un valor

agregado a sus productos o servicios [2].

Nexos Software ve en la calidad mas que una opcién, una necesidad para
mantenerse en el mercado brindando a sus clientes y aliados un servicio eficiente, de
calidad y que cumpla con sus requerimientos; por tal motivo y basados en el principio
de mejoramiento continuo, adopta normas y estandares de calidad que le permiten
destacarse en el mercado, dandole a sus clientes la seguridad y confianza de contar
con una empresa solida que cumpla con las expectativas. Es por eso, que se plantea
desarrollar e implementar una propuesta de mejora y creacion de procesos conforme a
la norma NTC ISO 9001:2015.

La implementacién de un sistema de gestion de calidad conforme a un estandar
internacional es de vital importancia para la compafiia, ya que, con este proyecto de
normalizacion se podra definir claramente una estructura eficaz y competitiva en sus
procesos, fomentando la mejora continua en su sistema; ademas, de poder contar con
la certificacion que brindara una mayor confianza de los servicios ofrecidos a sus

clientes.
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1.3 Objetivos del estudio

1.3.1 Objetivo General

o Proponer un plan de mejora enfocado en la calidad de los procesos
nuevos y existentes en la empresa Nexos Software — Sede Principal Medellin,
Antioquia, sujetos a los estandares de acreditacion de la norma NTC ISO
9001:2015.

1.3.2 Objetivos Especificos

. Realizar un diagndstico del estado actual de los procesos de la empresa

Nexos segun los requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2015.

. Modelar los procesos de Nexos mediante la herramienta BPMN para dar

cumpliendo a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015.

. Verificar el cumplimiento de los requisitos de procesos desarrollados en
Nexos, por medio de una matriz de calidad conforme a la norma NTC ISO
9001:2015.

o Generar una propuesta de mejora al area de procesos, cumpliendo con

buenas practicas de ingenieria.
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2. CONTEXTUALIZACION TEORICA

En el presente capitulo se abordan los conceptos necesarios para lograr entender de

manera adecuada la razon del desarrollo del proyecto.
2.1 Marco conceptual y tedrico

Los principales conceptos y planteamientos tedéricos utilizados son:
2.1.1 Integracion empresarial

La integracidbn empresarial se conoce como el suministro de la informacién de
manera clara y eficiente, integrando sus actividades de tal manera que las empresas
puedan generar procesos rapidos; es importante porque conecta la funcionalidad y
comunicacién entre sistemas, lo cual permite a las organizaciones reaccionar con
celeridad a las necesidades del negocio, convirtiéndolas asi, en empresas mas agiles y
con mayor capacidad de respuesta en el mercado [8]. La integracién empresarial crea
ventajas competitivas que solo se pueden alcanzar con un trabajo unificado, pues se
hace indispensable el establecimiento y concertacion de compromisos que favorezcan a

todas las partes implicadas [9].
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2.1.2 Diagnéstico empresarial

El diagnostico empresarial se compone de una herramienta simple de gran utilidad,
con el fin, de conocer la situacion actual de una organizacion y los problemas que

imposibilitan su progreso [10].

El diagnéstico empresarial le permite a la administracion, conocer la situacion actual
por la que atraviesa el proceso organizativo, con qué cuenta la empresa y que puede o
debe hacer, qué estrategias implementar para superar los obstaculos que impiden
obtener los resultados esperados, realizando seguimiento evaluativo a las mismas v,

por consiguiente, efectuando los ajustes que surjan [11].

El diagnostico empresarial puede detectar las causas y los principales problemas que
aguejan las comparfias donde este se implementa, enfocando esfuerzos futuros en
buscar medidas mas efectivas, evitando el desperdicio de energias; logrando asi ser
capaz de establecer estratégias de crecimiento y satisfacer sus propios objetivos

conociendo los requerimientos de sus clientes [11].

2.1.3 Estandarizacioén

La estandarizacion es un proceso que surgid desde hace bastante tiempo, se
reconoce como una herramienta fundamental para la mejora continua dentro de una
organizacién, sin embargo, es poco utilizado, desperdiciando de esta manera su
potencial. La estandarizacién conduce a la unificacién de soluciones y evita la aparicion
de nuevos errores, con lo cual finalmente se puede lograr un entorno de trabajo claro y
seguro [12]. Ademas, puede contribuir a la reduccion de costos reflejados tanto en

aspectos financieros como en el tiempo [13].

Dentro de los procesos gerenciales, segun Carlos Mejia “Se refiere al estudio de las

misiones de las areas de organizacion en términos de servicios que prestan al interior o
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exterior de la empresa y la construccion de las cadenas de valor basadas en ventas’
[14]. La estandarizacion define al recurso humano como el factor mas importante, pues
de él depende el cdmo se ejecutan las tareas o los procesos en general. Ademas, la
estandarizacion de los procesos gerenciales trae consigo los siguientes aspectos, los

cuales demuestran su importancia [15].

1. Promueve la documentacion de todos los procesos y se hace hincapié en
la retroalimentacion a los directivos de la empresa, con el fin de, tomar las

medidas correctivas que sean necesarias [15].

2. Reduce el tiempo de ejecucion de las tareas y fomenta la creacion de

limites de tiempo en la culminacién de las mismas [15].

3. Asegura el cumplimiento a cabalidad de todos y cada uno de los pasos de

los procedimientos [15].

4. Establece responsabilidades para cada uno de los implicados en los

procesos, lo cual estimula su participacion [15].

5. Mejora la comunicacién de todos aquellos que hacen parte del proyecto,
disminuyendo el tiempo en el flujo de informacion [15].

2.1.4 Gestion de la informacion

La gestion de la informacion se puede identificar como la disciplina que se encarga
de todo lo relacionado con la obtencién de la informacion adecuada, en la forma
correcta, para la persona indicada, al coste adecuado, en el momento oportuno, en el
lugar apropiado y articulando todas estas operaciones para el desarrollo de una accion
correcta. En este contexto, los objetivos principales de la Gestiéon de la Informacién son
[16].
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e Maximizar el valor y los beneficios derivados del uso de la informacion [16].

e Minimizar el coste de adquisicion, procesamiento y uso de la informacion [16].

e Determinar responsabilidades para el uso efectivo, eficiente y econémico de la

informacién y asegurar un suministro continuo de la informacion [16].

2.1.5 Gestion del conocimiento

La gestién del conocimiento en el contexto organizacional, mantiene una estrecha
relacion con la disciplina de gestion de la informacion. Los objetivos de la Gestion de
Informacién, se centran en aquellos procesos relacionados con el almacenamiento, el
tratamiento y la difusién del conocimiento explicito que se encuentra representado en
los documentos. Sin embargo, en este contexto, la Gestiébn del Conocimiento iria un
poco mas alla que la Gestién de la Informacién. Esta se encargaria de convertir todo el
conocimiento en conocimiento corporativo y de difundirlo adecuadamente. Se ocuparia,
principalmente, de las decisiones pragmaticas y estratégicas relativas a la creacion, la
identificacion, la captura, el almacenamiento y la difusién del conocimiento integrado en
una organizacion. A su vez, el desarrollo de estas operaciones se implementaria en
sintonia con la dimensiébn humana de esos procesos, respetando y redisefiando los

elementos organizativos necesarios [16].

Por lo tanto, la gestiébn del conocimiento es un sistema facilitador que transfiere
experiencias individuales y colectivas. Estas experiencias forman parte del
conocimiento del recurso humano que trabaja en una organizacion. El propdésito es
conseguir que ese conocimiento se convierta en un valor agregado para la empresa y le
permita obtener una ventaja sostenible sobre las deméas. Dado que el conocimiento no
puede ser considerado como algo exclusivo de cada empleado. El conocimiento se

comparte y se convierte en un patrimonio importante para la empresa. Al compatrtir el
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conocimiento todos pueden utilizarlo y este permite que las empresas aumenten su

eficiencia y productividad [17].

2.1.6 Modelado de procesos de negocio

Es una disciplina también conocida como modelamiento de procesos de negocios, es
la técnica mediante la cual se logra una abstraccion formal y explicita de un proceso de

negocio real de una organizacion [18].

Cabe resaltar que es fundamental el empleo de un modelo, segun Marcelo Vargas
“Un modelo es una representacion de una realidad compleja. Modelar es desarrollar
una descripcién lo mas exacta posible de un sistema y de las actividades llevadas a
cabo en él. Cuando un proceso es modelado, con ayuda de una representacion gréafica
(diagrama de proceso), pueden apreciarse con facilidad las interrelaciones existentes
entre distintas actividades, analizar cada actividad, definir los puntos de contacto con
otros procesos, asi como identificar los subprocesos comprendidos. Al mismo tiempo,
los problemas existentes pueden ponerse de manifiesto claramente dando la

oportunidad para iniciar acciones de mejora”[20].

Modelar los procesos proporciona una representacion visual de las etapas y el flujo
de un proceso, que tanto, las partes interesadas técnicas como las no técnicas
comprenden facilmente y ayudan a las organizaciones a comunicar los procesos
oficiales, mejorar las operaciones y planificar los proyectos de automatizacion de los

procesos del negocio; los beneficios de implementar este modelado son [19].

e Eficiencia: la identificacion de las areas que necesitan mejoras dentro de

los procesos genera un aumento de la produtividad [19].

e Estandarizacion: Los procesos de asignacion permiten a las
organizaciones identificar diferencias entre los departamentos e implementar las

practicas recomendadas en toda la organizacion.
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e Agilidad: ElI modelado del proceso apoya la mejora continGa, lo que

permite a las organizaciones seguir el ritmo del cambio [19].

BUSINES PROCESS MANAGEMENT

&Y

9
a

llustracion 1. Modelado de procesos de negocio

Fuente: Elaboracion propia en base a Modelado de procesos de negocio [21].

2.1.7 BPMN

Business Process Model and Notation (BPMN), es un estandar creado por OMG
(Object Management Group). Es un método de diagrama de flujo que modela los pasos
de un proceso de negocio planificado de principio a fin. Un aspecto clave de la gestion
de procesos de negocio (BPM) es que representa visualmente una secuencia detallada

de los flujos de informacién y las actividades empresariales necesarias para finalizar un

proceso [22].
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Su proposito, es modelar formas de mejorar la eficiencia, representar nuevas
circunstancias u obtener ventaja sobre la competencia. Este método también ha
experimentado un empuje hacia la estandarizacion en los ultimos afios, y ahora su
nombre es un poco diferente: Notacion y modelo de procesos de negocios, pero
conserva la sigla BPMN. Se diferencia de la creacion de mapas de procesos de
negocio, que realiza diagramas de procesos actuales para propositos tales como la
estandarizacion, la capacitacion a empleados, el control de calidad y la conformidad de
auditoria. BPMN también es el equivalente empresarial del lenguaje unificado de

modelado (UML) empleado en el disefio de software [22].

Objetivos de BPMN

. Proveer una notacién que sea facilmente entendida por todos los usuarios,
desde el analista de negocio, el desarrollador técnico y hasta la propia gente del

negocio [20].

. Crear un puente estandarizado para el vacio existente entre el disefio del

proceso de negocio y su implementacion [20].

. Asegurar que los lenguajes para la ejecucion de los procesos de negocio

puedan ser visualizados con una notacion comuan (estandar) [20].

Importancia BPMN
o BPMN es un estandar internacional de modelado de procesos aceptado
por la comunidad [20].

o BPMN es independiente de cualquier metodologia de modelado de

procesos [20].
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o BPMN crea un puente estandarizado para disminuir la brecha, entre, los

procesos de negocio y la implementacién de estos [20].

o BPMN permite modelar los procesos de una manera unificada y
estandarizada, permitiendo un entendimiento a todas las personas de una

organizacion [20].

Elementos gréaficos de la notacion BPMN

Las 4 categorias basicas de elementos que se pueden encontrar en un diagrama de

proceso de negocio son [22].

1. Objetos de flujo: eventos, actividades y compuertas [22].
2. Objetos de conexion: flujo de secuencia, flujo de mensaje y asociacion [22].
3. Carriles: piscina o carril [22].

4. Artefactos: objetos de datos, grupo y anotacion [22].

Estos son los elementos individuales y cdmo se usan para definir un proceso de

negocio [22].

Eventos:

Un disparador que inicia, modifica o finaliza un proceso. Los tipos de eventos
incluyen mensajes, temporizadores, errores, compensaciones, sefiales, cancelaciones,
escalaciones, enlaces y otros. Se muestran con circulos que contienen otros simbolos
en funcién del tipo de evento. Se clasifican como "lanzar" o "capturar”, segun su funcion
[22].
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Inicio Intermedio

llustracion 2. Eventos
Fuente: Elaboracién propia en base a ¢Qué es una BPMN? [22].

Actividad:

Una actividad o tarea particular llevada a cabo por una persona o sistema. Se
muestra con un rectangulo con bordes redondeados. Pueden volverse mas detalladas

con subprocesos, bucles, compensaciones y multiples instancias [22].

Regla qe Usuario Script
negocio

Servicio Recibir Enviar Instancia Manual

llustraciéon 3. Actividad

Fuente: Elaboracién propia en base a ¢Qué es una BPMN? [22].

Gateway:

Punto decisivo que puede modificar la ruta en funcién de las condiciones o los
eventos. Se muestran como diamantes. Pueden ser exclusivos o inclusivos, paralelos,

complejos o basarse en datos o eventos [22].
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Datos Evento Exclusivo con Paralelo con Inclusiva Paralela Compleja
exclusivos exclusivo instancia instancia

llustraciéon 4. Gateway

Fuente: Elaboracién propia en base a ¢Qué es una BPMN? [22].

Flujo de secuencia:

Muestra el orden de las actividades que se realizaran. Se representa con una linea

recta con una flecha. Puede mostrar un flujo condicional o un flujo predeterminado [22].

g

Flujo de secuencia

llustraciéon 5. Flujo de secuencia

Fuente: Elaboracién propia en base a ¢ Qué es una BPMN? [22].

Flujo de mensajes:

Muestra mensajes que fluyen en "piscinas" o limites organizativos, como los
departamentos. Se representa con una linea discontinua que contiene un circulo al

principio y una flecha al final [22].



16
CAPITULO 2. CONTEXTUALIZACION TEORICA
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Flujo de mensajes

llustracion 6. Flujo de mensajes

Fuente: Elaboracién propia en base a ¢ Qué es una BPMN? [22].

Asociacion:

Se muestra con una linea punteada y asocia un artefacto o texto a un evento,

actividad o puerta de enlace [22].

Asociacion

llustracién 7. Asociacion

Fuente: Elaboracion propia en base a ¢ Qué es una BPMN? [22].

Caurril y piscina:

Una piscina representa a los principales participantes de un proceso. Puede haber
otra piscina en otra compafiia o departamento, pero igual estar involucrada en el
proceso. Los carriles dentro de una piscina muestran las actividades y los flujos para un
determinado rol o participante, definiendo quién es responsable de qué partes del

proceso [22].
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Carriles

Funcion

Titulo

Funcion

Piscina —_—

llustracion 8. Carril y piscina
Fuente: Elaboracién propia en base a ¢Qué es una BPMN? [22].

Artefacto:

Informacién adicional que los desarrolladores agregan para aportar el nivel necesario
de detalle al diagrama. Hay tres tipos de artefactos: objeto de datos, grupo u anotacion.
Un objeto de datos muestra los datos necesarios para una actividad. Un grupo muestra
una agrupacion légica de actividades, pero no cambia el flujo del diagrama. Una

anotacion brinda una explicacién mas completa de una parte del diagrama [22].

i | | Texto

Datos Grupo Anotacion de texto

llustracion 9. Artefacto

Fuente: Elaboracién propia en base a ¢ Qué es una BPMN? [22].
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2.1.8 Estandar ANSI/ISA 95

La Norma ISA-95 es un estandar internacional que facilita la integracion de todos los
sistemas de informacion que puedan estar involucrados en un entorno de fabricacion,
desde las funciones empresariales hasta los sistemas de control en planta. Fue
desarrollada por ISA (International Society of Automation) en el afio de 1990, para hacer
frente a los problemas encontrados durante el desarrollo de interfaces “automatizadas”
entre diferentes sistemas de informacién, con el objetivo final de reducir los riesgos, los

costes y los errores que surgian en esos proyectos de integracion de sistemas [23].

Para ello, la Norma ISA-95 contiene modelos y terminologia estandarizada (como no
puede ser de otra forma en una Norma). Esto modelos y terminologia pueden ser
utilizados por cualquier entidad que quiera trabajar en el desarrollo de aplicaciones,
sistemas e interfaces, para determinar qué informacion y con qué estructura, se debe
intercambiar entre las diferentes funciones empresariales (compras, ventas, finanzas,
logistica) y las operaciones de gestion de produccién (produccion, inventarios,
mantenimiento y calidad). Esta informacién se estructura en modelos representados en
UML (Unified Modeling Language), que, segun la propuesta de ISA, son la base para el
desarrollo de interfaces estandar entre diferentes sistemas de informacién, como los
ERP (Enterprise Resource Planning) o MES (Manufacturing Execution System), entre
otros [23].

Descripcion de los niveles

La ISA-95 define 5 niveles de operaciones en la automatizacion industrial [24].

e Nivel O: el propio proceso productivo [24].
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e Nivel 1: los propios dispositivos que procesan y manipulan el producto en
si (robots, actuadores, instrumentacién). Normalmente los dispositivos PLC’s y
DCS se incluyen en este nivel, aunque, dependiendo del grado de
automatizacion de una organizacion, también es frecuente que se ubiquen en el
siguiente nivel. Los DCS se ubican en este nivel, ya que combinan tecnologias
de control (los propios controladores) con el software de supervision ligado a
dichos controladores de proceso [24].

e Nivel 2: los dispositivos que monitorizan y controlan el proceso productivo
(HMI, SCADA’s) [24].

e Nivel 3: los dispositivos que controlan el WorkFlow y las recetas del
proceso productivo y que almacenan toda la informacién sobre el mismo (MES,
Batch, Historian, LIMS [24].

e Nivel 4: el nivel que contiene la infraestructura de logistica, inventario,

ERP o planificacion [24].
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2.2 Marco legal

Las diversas actividades, servicios prestados y los procedimientos que se llevan a
cabo por Nexos Software estan regulados por la normativa que se menciona a

continuacion [6].

e EIl articulo 15 de la Constitucién de la Republica de Colombia:
establece que cualquier persona tiene derecho a conocer, actualizar y rectificar
los datos personales que existan sobre ella, en banco de datos o archivos de
entidades publicas o privadas. Igualmente, ordena a quienes tienen datos
personales de terceros, respetar los derechos y garantia previstos en la

Constitucion cuando se recolecta, trata y circula esa clase de informacion [6].

e La Ley Estatutaria 1581 del 17 de octubre de 2012: establece las
condiciones minimas para realizar el tratamiento legitimo de los datos personales
de los clientes, empleados y cualquier otra persona natural. El literal k) del
articulo 18 de dicha ley, obliga a los responsables del tratamiento de datos
personales a "adoptar un manual interno de politicas y procedimientos para
garantizar el adecuado cumplimiento de la ley y en especial, para la atencion de

consultas y reclamos" [6].

e EIl articulo 25 ley estatutaria 1581: establece que las politicas de
tratamiento de datos, son de obligatorio cumplimiento y que su desconocimiento
acarreard sanciones. Dichas politicas no pueden garantizar un nivel de

tratamiento inferior al establecido en la ley 1581 de 2012 [6].

e Decreto 1377 de 2013: define la informacion que debe contener como

minimo las politicas de tratamiento de informacion [6].
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2.3 Marco referencial

Nexos es una compaiia del sector servicios, enfocada en brindar soluciones agiles
de tecnologia, capaces de cubrir las necesidades de negocio de sus clientes,
apostando a la transformacion digital y garantizando la entrega y gestion oportuna,

innovadora y agil [6].
Nexos tiene como propositos:

e Convertirse en un solucionador de las necesidades de sus clientes, a
través de, desarrollos tecnoldgicos que generen valor, con un proceso constante

de innovacion [6].

e Quiere ser una compafia reconocida y preferida como el aliado
estratégico en la gestibn de servicios y soluciones de tecnologia de la

informacion [6].

e Consolidar correctamente toda la informacion estandarizada de los
procesos, mejorando los tiempos de respuesta y toma de decisiones, en pro de
una mejora continua, haciendo que a su vez su sello sea competitivo en el

mercado [6].

2.3.1 Misién

Nexos procura ser proveedores de soluciones agiles de tecnologia, capaces de
cubrir las necesidades de negocio de los clientes y aliados, apostando a la
transformaciéon digital, garantizando la entrega y gestibn oportuna, responsable,
innovadora y agil. Respaldados por la calidad como elemento para potenciar la eficacia

y eficiencia que requieren los clientes [6].
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2.3.2 Visién

Nexos se consolidaria como un solucionador de las necesidades de los clientes, a
través, de desarrollos tecnoldgicos que generen valor, con un proceso constante de
innovacion, gestionado por gente apasionada, profesional, comprometida vy
responsable. Ademas, quiere ser una compariia reconocida y preferida como el aliado
estratégico en la gestion de servicios y soluciones de Tecnologia de la Informacion;

econdmicamente solida y reconocida por la calidad humana y profesional de su gente

[6].

2.3.3 Aspectos generales de la organizacion

Nexos es una compafiia que cuenta con 22 afios de experiencia generando
soluciones agiles e innovadoras de tecnologia, en estos afios se han realizado mas de
3.000 proyectos en los diferentes servicios con los que cuenta la compafiia, entre los
cuales se encuentran: Software Factory, Suministro de talento especializado TI,
Desarrollo de apps moviles, Gestion y administracion de infraestructura y Desarrollo de
paginas web, de los cuales se han obtenido alrededor de 9 reconocimientos por su
labor; razon importante para que los clientes tengan la satisfaccion de contar con los
servicios de la empresa. Entre los aliados de Nexos se encuentran grandes e
importantes compafiias como: Bancolombia, Carvajal, Claro, Credibanco, Fedepalma,
Coltefinanciera, Savia Salud EPS, Toyota, Tuya, Chivor, Q-vision, Coltejer, Lucta, Bazar

Americano, Gravas y Arenas del Cauca, entre muchas otras [6].

Nex0S

Soluciones agiles e innovadoras de tecnologia

llustracion 10. Logo Nexos Software

Fuente: Tomado de Nexos Software [6].
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2.4 Contribucion del trabajo

Se hard una contribucion importante en la gestién de los procedimientos de Nexos
Software sede principal Medellin, Antioquia, donde se realizaron mejoras de las
condiciones actuales, como actualizacion de actividades, creacion de procesos Yy
documentacion, ayudando en gran medida a mejorar la comprension para los
funcionarios sobre la estructura y secuencia de las actividades en los procesos,
logrando asi, una mejor implementacién de estos, para asi brindar seguridad y optar por
obtener la recertificacion de la norma NTC ISO 9001:2015.

Con la ayuda y uso de los estdndares ANSI / ISA 95 y BPMN, se pretende mejorar la
comunicacién entre las diferentes areas de Nexos y contribuir en la gestion de la
informacion de manera general en los procedimientos realizados en la compania,
evitando la pérdida, redundancia y duplicidad de informacién llegando también a

minimizar esfuerzos y tiempos de ejecucion.

2.5 Resultados esperados

Para Nexos es indispensable contar con la actualizacién, reestructuracion y creacion
de procesos que se realizan en la compafia, ya que de esta manera tendria
consolidada y estandarizada su informacién para verificar el cumplimiento de las
normas que rigen al sistema de calidad; ademas de ayudar a que se tenga un

mejoramiento continuo en toda la compaiiia.

Por esta razén se espera que los modelos propuestos cumplan con la normativa
vigente, asi como también que el proyecto sea la base para obtener la recertificacion en

la norma de calidad NTC ISO 9001:2015 que ha sido el nuevo propésito de Nexos.
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2.6 Metodologia

Para el cumplimiento de los objetivos propuestos en el presente trabajo, se
ejecutaran 5 fases con sus respectivas actividades:

Fase 1: Recopilacion de informacion y entendimiento de procesos.

Actividad 1.1: Familiarizacion con los servicios que ofrecen en Nexos Software
como también la informacion del area de procesos.

Actividad 1.2: Comprension y acercamiento con los procesos institucionalizados en
Nexos Software.

Actividad 1.3: Reunién con los lideres de cada area para verificar que los procesos
institucionalizados se encuentran con toda su informacion vigente.

Actividad 1.4: Actualizar procesos de las areas que asi lo requieran en base a la
reunion realizada en la actividad 1.3.

Actividad 1.5: Creacion de nuevos procesos para algunas areas que se encuentran
inconclusas en la compafiia.

Actividad 1.6: Revisién con los lideres de las actualizaciones y los procesos creados
para su respectiva aprobacion.

Actividad 1.7: Capacitacion al personal de cada area sobre los procesos en los que

se desempeiian.

Fase 2: Elaboracién del modelado de procesos en la herramienta BPMN.

Actividad 2.1: Busqueda de informacion técnica sobre la herramienta BPMN.
Actividad 2.2: Modelado de los procesos de Nexos Software en BPMN.

Actividad 2.3: Revision y aprobacion de los modelos propuestos.
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Fase 3: Desarrollo de la matriz de calidad de la empresa.

Actividad 3.1: Busqueda y entendimiento de informacion técnica sobre la norma
NTC ISO 9001:2015.

Actividad 3.2: Determinar el nivel de cumplimiento de los procesos con la norma
NTC ISO 9001:2015.

Actividad 3.3: Realizar matriz de calidad para ser aprobada por el director de

calidad.

Fase 4: Propuesta de mejora al area de procesos.

Actividad 4.1: Actualizacion de la matriz de mejora, donde se tengan en cuenta las
oportunidades identificadas por parte de los funcionarios.
Actividad 4.2: Realizar actualizacion del gestor documental en cuanto a los

procesos y documentacion de Nexos Software.

Fase 5: Documentacion final.

Actividad 5.1: Realizar un documento final con los anexos donde se sustente el
trabajo realizado en el proyecto.
Actividad 5.2: Compartir resultados del proyecto con el personal correspondiente de

la empresa.



Capitulo 3

3. GESTION DE LA CALIDAD

En el presente capitulo se aborda la temética de la gestion de la calidad, ademas se
expone un apartado de normas de calidad, configuracion, estructura y ciclo PHVA.

Introduccién

La gestion de la calidad, resultaba ser un esquema empresarial con estrategias para
impulsar la competitividad empresarial que permite desde una perspectiva integral,
observar la organizacién como un conjunto de procesos interrelacionados, cuyo fin, es
lograr la satisfaccion del cliente; ademas, esta gestion actualmente se ha convertido en
una herramienta para la toma de decisiones que asegura la sostenibilidad en el tiempo
[27]. La funcion dentro de las organizaciones, su impacto, el progresivo aumento de
interés de la comunidad académica, los cambios que han sufrido en sus principios y
practicas, han convertido a la organizacion en expertos en la materia segun los

indicadores de avances [25].

La abundante literatura existente reposa en una hipotesis explicita: la implantacion de
sistemas de gestion y mejora de la calidad permite alcanzar posiciones en el mercado;
simultdineamente a esto, el proceso de difusion ha revelado una productiva
aproximacion de la gestion de la calidad al resto de funciones empresariales y
directivas, que se ha plasmado en la integracion de sistemas de gestion con otros
sistemas como la gestion de la prevencion de riesgos laborales, gestion de los recursos
humanos, gestion ética y la gestion medioambiental, en convergencia con la direccién
estratégica. Desde que se inicid su divulgacion en el mundo industrial, las ensefianzas

de las practicas empresariales y las investigaciones de la academia, el nimero de las

26
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empresas y organizaciones que estan aplicando conceptos, modelos y técnicas de SGC
ha ido aumentado desde los ochenta y noventa del siglo XX hasta hoy en dia, la gestion
de la calidad ha ido extendiéndose al resto de campos, obteniendo gran influencia como
es el caso de los servicios [26], sector en el que se encuentra Nexos Software.

3.1 Que se entiende por gestion de calidad

Segun Miguel Udaondo (1992) “Una posible definicién de gestion de calidad seria el
modo en que la direccién planifica el futuro, implanta los programas y controla los
resultados de la funcion calidad con vistas a su mejora; ademas asegura que la
gerencia participa en la definicion, andlisis y garantia de los productos y servicios
ofertados por la empresa, interviniendo y haciendo que se realicen actividades como la
definicion de objetivos de calidad, que los productos y servicios sean conformes a estos

objetivos, evaluar y vigilar la calidad y mejorarla continuamente” [28].

No obstante, esta definicién, que en principio es la mas aceptada entre especialistas
y profesionales del campo, es en realidad producto de un conjunto de circunstancias y
condiciones especificas, la calidad no siempre ha sido total como se conoce ahora,
pues ha sido un concepto variante a lo largo de las decadas, especialmente desde que
se asumio como una necesidad en el campo empresarial; razon por la que se ha

visualizado la evolucion de normas, entre las que se encuentra la ISO 9001 [29].

3.2 Evolucion cronoldgica de la calidad

En la tabla 1. que se presenta a continuacién, se pueden apreciar los eventos mas
relevantes relacionados con la evolucion cronologica de la calidad, momentos de la
historia que fueron antecedentes importantes y ayudaron a moldear este concepto

hasta contar con lo que existe actualmente [25].
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Etapa Concepto Finalidad
, Satisfacer al cliente.
Hacer las cosas bien _ y
_ _ Satisfaccion del artesano, por el
Artesanal independientemente del costo o

esfuerzo necesario para ello.

trabajo bien hecho.

Crear un producto Unico

Revolucion Industrial

Producir en grandes cantidades

sin importar la calidad de los

productos.

Satisfacer una gran demanda de
bienes.
Obtener beneficios.

Administracion

Técnicas de control de calidad por

inspeccion y métodos estadisticos,

Satisfaccion de los estandares y

S _ _ - condiciones técnicas del
cientifica gue permiten identificar los
producto.
productos defectuosos.
Asegurar la calidad de los
productos, entre ellos, el

Segunda Guerra
Mundial

armamento, sin importar el costo,
garantizando altos volumenes de
produccion en el menor tiempo

posible.

Garantizar la disponibilidad de un
producto eficaz en las cantidades

y tiempos requeridos.

Posguerra Occidente

Producir en altos volimenes, para
satisfacer las necesidades del

mercado

Satisfacer la demanda de bienes

causada por la guerra.

Posguerra Japon

Fabricar los productos bien, al

primer intento.

Minimizar los costos de pérdidas

de productos gracias a la
calidad.
Satisfacer las necesidades del

cliente.

Generar competitividad.

Década de los

sententa

Sistemas y procedimientos en el
interior de la organizacion para

evitar productos defectuosos

Satisfaccién del cliente.
Prevenir errores.
Reduccién de costos.

Generar competitividad.

Década de los noventa

La calidad en el interior de todas

Satisfaccion del cliente.
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las areas funcionales de la | Prevenir errores.

empresa Reduccién de costos.
Participacion de todos los
empleados de la empresa.

Generar competitividad

Satisfaccion del cliente.

Prevenir errores.

_ Capacitacion de lideres de calidad | Reduccion sistematica de costos.
Actualidad o _ _ _
gue potencialicen el proceso. Equipos de mejora continua.
Generar competitividad.

Aumento de las utilidades

Tabla 1. Evolucion cronolégica del concepto de calidad

Fuente: (Maria Cubillos, Diego Rozo) [25].

3.3 Sistema de gestion de la calidad

Como se pudo conocer en el item anterior, a través de los afios se evidencia la
importancia de la gestién de la calidad en el avance del mundo hoy en dia, mediante
creacion de normas técnicas que permiten que los sectores evolucionen en temas como
satisfaccion de los consumidores, es por esto que, las politicas de normalizacion a nivel

mundial tratan de controlar y permiten administrar de manera Optima los procesos.

El sistema de gestion de una organizacion, comprende diversos sistemas de gestion
para areas especializadas, es decir, para la planificacién, la ejecucion y el control de
una parte de sus actividades, que estan entre si relacionados y coordinados por las
directrices del sistema de gestion global. Por tanto, cabe distinguir sistemas para la
gestion de la calidad, sistemas de gestion medioambiental, sistemas de gestion de
seguridad y salud en el trabajo, sistemas de gestién de la responsabilidad social, y
muchos otros. La eficacia de cada uno de estos sistemas, asi como de su conjunto,

esta inexorablemente ligada a la integracion de cada uno en el sistema general de
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gobierno de la organizacion, buscando las sinergias y la optimizacion de la toma de
decisiones. El SGC es el medio que las organizaciones utilizan para poner en practica
el enfoque de Gestion de la Calidad que la direccion ha adoptado. La definicion e
implantacion de un SGC segun el enfoque de aseguramiento de la calidad, se basa en
las directrices establecidas por los modelos normativos para la Gestion de la Calidad.
Estos son normas cominmente aceptadas para el disefio e implantacion de un SGC,
que permiten ademas su certificacion tras ser auditado por una entidad acreditada. Los
modelos normativos son herramientas que permiten planificar, sistematizar, documentar
y asegurar los procesos de negocio de una organizacion. Los SGC son la base vy el
objeto de los modelos normativos de Gestion de la Calidad, segun los modelos

normativos, tiene tres pivotes [26].

e La definicion de una serie de procedimientos estandarizados y bien
documentados, que detallen la coordinacion de un conjunto de recursos y
actividades para garantizar la calidad de los procesos y la elaboracién de un
producto ajustado a los requerimientos del cliente [26].

e La documentacion de los requisitos de comportamiento en un Manual de
Calidad [26].

e El cumplimiento de las directrices estipuladas en los procedimientos [26].

Cabe precisar que, en los modelos normativos de gestion de la calidad, como es el
caso de la ISO 9000 y las diferentes ramas y actualizaciones que esta ha tenido en el
tiempo, no indica cuales han de ser los requisitos del producto, ni aseguran que la
empresa vaya a elaborar productos de calidad. Simplemente son especificaciones
organizativas, que indican como definir e implantar patrones de conducta en todas las
areas y departamentos de la empresa, y como controlar todos los factores que
potencialmente pueden afectar a la calidad del producto, asegurando un funcionamiento

sistematico en las actividades relacionadas con la calidad [26].
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Un SGC puede ser implementado con base en alguna norma de gestion de la calidad
disponible, como es el caso de la norma ISO 9001, independientemente del enfoque
adoptado, es inevitable que se involucre a todos los aspectos de la empresa con un
continuo compromiso de la alta direccion [34]. Esto permite una motivacion constante
de los funcionarios, lo cual es un aspecto importante a la hora de cumplir con los
requisitos por el marco de referencia, el cual comunmente es compuesto por el ciclo de
mejora continua conocido como PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) o ciclo
deming [35].

Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el ciclo PHVA es un ciclo
gue esta en pleno movimiento, que se puede desarrollar en cada uno de los procesos;
este ciclo est4 ligado a la planificacion, implementacién, control y mejora continua tanto
en los procesos, productos o servicios que se brindan [35]. Gracias a sus caracteristicas
como herramienta de gestion para el mejoramiento continuo, solucion de problemas y

enfoque en el cliente [36].
. Permite mejorar continuamente los procesos de las organizaciones.
o Es un método efectivo y eficiente al ser un modelo dindmico y flexible.
. Ayuda a reducir costos

o Se planifican objetivos, estrategias, métodos y procesos en cualquier
servicio o producto de la organizacién, asi mismo, en los procesos de un sistema

de gestion.

o Ejecucion de planes despues del diagnéstico frente al entorno interno y

externo.
o Se realizan seguimientos y mediciones de las acciones

o Se realizan mediciones, correciones y modificaciones.
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. Los productos ofrecidos deben reflejar las exigencias de los

consumidores.
. El ciclo no tiene punto final para optimizar acciones.

Por lo tanto es un ciclo que ayuda a las organizaciones a crecer y desarrollarse de

forma fluida y constante [36].

A continuacion, se presenta la vision general de un SGC y uso del ciclo PHVA, donde

se puede apreciar la aplicacién en programas de mejora continua [37].

Mejora de la
calidad

i B
L

Tiempo

N4

llustracion 11. Ciclo PHVA en mejora continua
Fuente: Realizacion propia en base a (Maroto,2021) [37].
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3.4 Importancia de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad, es una decision estratégica para
una organizacion, que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar
una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible, a continuacion, apreciamos

algunos beneficios [38].

e Mejora la organizacion de la compafia. Al ayudar a sistematizar las
operaciones que suelen producir innovaciones y que ayudan a hacer mas

eficientes los procesos de la empresa [38].

e Permite controlar el desempefio de los procesos y de la organizacion en si

misma [38].

e El sistema de gestién de la calidad ayuda a cumplir de manera mas

adecuada la normativa relacionada con los productos y servicios ofrecidos [38].

e Establece una cultura de mejora continua [38].

e Mejora la capacitacion de los trabajadores de la empresa. Al tener mas
informacion de los procesos, éstos conocen mejor sobre los procedimientos y
pueden abordar su ejecucién de manera mas agil, etc. Ademas, el hecho de
mantener un buen flujo de informacion ayuda a incrementar la motivacion y

compromiso [38].

e Los sistemas de gestion de la calidad tienen muy en cuenta los requisitos
y expectativas del cliente, por lo que su implantacién incide positivamente en su

satisfaccion y, por tanto, en su fidelizacion [38].
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3.5 Principios del sistema de gestion de calidad

Esta norma internacional se basa en los principios de gestion de calidad descritos en
ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una razén de
por qué el principio es importante para una organizacion, algunos ejemplos de
beneficios asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el
desempefio de la organizacion al aplicar el principio. Los principios de gestion de
calidad son [39].

e Enfoque en el cliente.

e Liderazgo.

e Compromiso de las personas.

e Enfoque basado en procesos.

e Mejora.

e Toma de decisiones basada en pruebas.

e Gestion de relaciones.

3.6 Normas ISO

ISO (International Standarization Organization) es la organizacion que se encarga de
la creacion de normas de fabricacion, comercio y comunicacién, que tienen un alcance
internacional. La obtencion de una certificacion 1ISO en alguna de sus normas, garantiza
que la empresa o profesional que la posea sigue las normas o estandares para
asegurar la calidad, seguridad y eficiencia de sus servicios o0 productos. Esta
organizacion fue creada el 23 de febrero de 1947 por 25 paises en la ciudad de

Londres, aunque hoy en dia tiene su sede en la ciudad suiza de Ginebra, contando con



35
CAPITULO 3. GESTION DE LA CALIDAD

165 paises miembros. Actualmente dispone de mas de 22.000 normas que abarcan

todos los sectores de la industria [40].

3.6.1 Beneficios de las normas ISO

Los principales beneficios que proporciona el cumplimiento de las normas ISO son
[40].

Mejoran los procesos y aumentan la productividad.

e Mejoran el reconocimiento de la marca y la reputacion de la empresa.
e Aseguran las mejores practicas a nivel internacional..

e Dan acceso a licitaciones publicas que exigen cumplir normativas 1SO.

e Ayudan a proteger el medio ambiente.

Facilita la colaboracién y el comercio entre empresas certificadas.

3.6.2 Normas ISO mas utilizadas

A pesar de gue las normas ISO cuenten con una larga lista, entre las mas utilizadas
se encuentran las normas ISO 9001 (Sistemas de gestion de calidad), 1ISO 14001
(Sistemas de gestion de medio ambiente), ISO 28001 (Sistemas de gestion de la
seguridad de la cadena de suministro), ISO 27001 (Sistemas de gestion de la seguridad
de la informacién), ISO 20000 (Sistema de gestion de servicios TI), ISO 22000 (Sistema

de gestion alimentario) [40].
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3.7 Norma ISO 9001 - Sistemas de Gestién de Calidad

La norma ISO 9001, o también conocida simplemente como ISO 9001, es una norma
internacional acerca del sistema de gestion de calidad y que justamente se le atribuye a
todas aquellas empresas publicas o privadas que disponen efectivamente de todos los
elementos que son necesarios para contar con una gestion de calidad que satisfaga
ciento por ciento las necesidades y expectativas de sus clientes [41].

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) fue creada el 27 de febrero de
1947, es el organismo que se encarga de desarrollar esta nhorma que nos ocupa y otras
tantas vinculadas a la produccion de productos y de servicios. No solamente vigila que
se cumplan determinados estandares en los productos que se producen sino también
vela por la seguridad inherente a los mismos. Esta entidad fue creada en 1947 en Suiza
y esta conformada por un conjunto de organismos normalizadores en mas de 165
paises. Al tratarse de un organismo no gubernamental, la ISO trabaja a partir del
consenso para que las necesidades y exigencias de ambos sectores, empresas y
usuarios, sean atendidas satisfactoriamente [41].

3.7.1 Objetivos de la actualizacion 2015

Los principales objetivos que persigue ISO con esta nueva version de la norma ISO
9001 son [39].
e Mantener la aplicabilidad de la norma [39].

e Proporcionar un conjunto basico estable de requisitos para los proximos

10 afios 0 mas [39].

e Seguir siendo genérico y aplicable a organizaciones de todos los tamafos

y tipos y que operen en cualquier sector [39].
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« Mantener el enfoque actual en la gestion eficaz de los procesos, para

producir los resultados deseados [39].

« Tomar en cuenta los cambios que han existido desde la ultima revision
importante en el afio 2000, en las practicas y la tecnologia de los sistemas de

gestion de la calidad [39].

« Reflejar los cambios en los entornos cada vez mas complejos, exigentes y

dinamicos en los que operan las organizaciones [39].

o Aplicar la compatibilidad y la alineacion con otras normas ISO de sistemas

de gestion [39].

e Usar un lenguaje simple y un estilo de escritura que faciliten una

comprension e interpretacion coherente de los requisitos [39].

HISTORIA DE LA ISO 9001

Enfoque de procesos
y ciclo PHVA

Procedimientos

Riesgosy
oportunidades

..........

: ‘ Acciéon Enfoque de
1987 : preventiva 2000 i procesosy i 2015
3 3 s cicloPHVA -

a cuarta

* « Revision de las

.......
................

calidad.

llustracién 12. Historia ISO 9001.

Fuente: Realizacién propia en base a (Ramos, 2019) [39].



38
CAPITULO 3. GESTION DE LA CALIDAD

3.8 Estructura Norma I1SO 9001:2015

Tras la publicacion en 2012 del Anexo SL, todas las normas ISO que estén siendo
elaboradas o sometidas a revision tendran la misma estructura. Con esta “Estructura de
Alto Nivel” la integracion entre los diferentes Sistemas de Gestion ISO se vera
favorecida, logrando que los tiempos y recursos invertidos en su gestion se reduzcan a

niveles considerables [42].
La estructura de la nueva ISO 9001:2015 incluye dos nuevos requisitos [42].
1. Alcance.
2. Referencias Normativas.
3. Términos y Definiciones.
4. Contexto de la Organizacion.
5. Liderazgo.
6. Planificacion.
7. Soporte.
8. Operacion.
9. Evaluacion del Desempefio.
10. Mejora.
Ademas, con esta nueva estructura, algunos requisitos se han visto modificados,
eliminados o se han afadido como nuevos. Por ejemplo, la gestion de documentos y

registros, que hasta el momento se localizaban en el apartado 4.2 en la ISO 9001:2008

pasa a ser el 7.5 en la ISO 9001:2015 y ademas adquiere el nuevo término
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de informacién documentada. A nivel estructural, otro cambio se observa en el capitulo
7.4 de la actual ISO 9001:2008 “Suministro” pasa a formar parte del nuevo
8.6 “Liberacion de productos y servicios”. La clausula 7.4 “Compras” modifica su
nomenclatura y posicion, convirtiéndose en el 8.4 “Control de los productos y servicios

suministrados externamente” [42].
Enfoque basado en procesos

En la nueva versién, el enfoque basado en procesos se convierte en el apartado 4.4
“Sistema de Gestidn de la Calidad y sus procesos”. Si hay algo que destacar como
principal ventaja de este enfoque, es que se centra en el incremento de la gestidon y
control de las interacciones existentes entre procesos y jerarquias funcionales de cada

organizacion [42].
Lenguaje

Aungue la norma siempre ha sido aplicable a cualquier sector, en esta nueva version
ISO 9001:2015 se ha trabajado para que ellenguaje empleado sea simple y

comprensible por cualquier persona [42].
Analisis del contexto

En esta nueva ISO 9001:2015 existe un nuevo apartado, el 4. Contexto de la
organizacion. En este capitulo, se trata la necesidad de tener en cuenta y analizar el
entorno socio-econémico de la empresa y los vinculos existentes con los stakeholder
(internos y externos). Este analisis facilitara la identificacion de problemas vy
necesidades que puedan generar un impacto en la planificacion del Sistema de Gestion
de la Calidad [42].

Pensamiento basado en riesgo.

Es uno de los cambios mas importantes en la nueva ISO 9001, ya que este concepto
se introduce en la totalidad del sistema de gestion, es decir, durante el establecimiento,
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implantacion, mantenimiento y mejora. Para gestionar los riesgos se pueden adoptar la

metodologia que mas se ajuste a las necesidades de la empresa [42].
Acciones preventivas.

Se elimina las acciones preventivas en la nueva edicion de la norma ISO 9001, ya
que el propio Sistema de Gestion de la Calidad debe actuar como herramienta

preventiva [42].
Partes interesadas.

Ya no solo se habla de clientes en la ISO 9001:2015, sino que en ella se determinan
los requerimientos necesarios para cumplir con las exigencias de las partes interesadas
lo cual se podra evidenciar en el apartado 4.2, “Comprension de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas” [42].

Representante de la Direccion.

Esta figura deja de ser obligatoria en la ISO 9001:2015, se le da mas importancia a la

involucracion de la alta direccién como se observa en el capitulo 5 “Liderazgo” [42].
Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento ocupa un nuevo numeral en la norma, en concreto es el
7.1.6 “Conocimiento organizacional”’, en el que se indica que es la organizacion la
encargada de establecer qué conocimiento es requerido para que el Sistema de
Gestion de la Calidad opere correctamente para lograr productos y/o servicios que

satisfagan al cliente [42].
Procesos externalizados

En el apartado 8.4 “Control de los productos y servicios suministrados
externamente” se habla sobre la posibilidad de subcontratar procesos o subprocesos a

terceras empresas [42].
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Competencia del personal

La norma ISO 9001 en su version 2015 trata en el apartado 7.2 “Competencia” de la
necesidad de establecer con criterio cada lugar de trabajo y elaborar criterios que
validen dicha competencia [42].

En la siguiente tabla se presentara cada uno de los capitulos de la norma ISO
9001:2015 que se encuentra compuesta por 10 secciones, de las cuales 4 primeras son
introductorias, y los 6 restantes constituyen los requisitos aplicables a los sistemas de
gestion de la calidad [43].

En el Anexo 1. El cual corresponde a la Tabla 5. Estructura ISO 9001:2015 se puede

visualizar la forma de configuracion de dicha norma [43].

3.9 Modelo de gestidon de calidad ISO 9001:2015

La implantacion del modelo de gestion ISO 9001:2015 genera ordenamiento interno y
promueve una cultura enfocada a la calidad, asi como a la satisfaccion del cliente y de

las partes interesadas [44].

Como se muestra en el Anexo 2. Que corresponde a la llustracién 80. Modelo de
Gestion de Calidad ISO 9001:2015, la estructura esta alineada con uno de los
elementos mas importantes que es el ciclo PHVA, que también se puede apreciar en
dicha ilustracion. En esta version de la norma ISO 9001:2015, se incorpora como un
punto mas dentro del 0.3 el enfoque basado en procesos. En este caso, la norma va

mucho mas alla y relaciona cada etapa del ciclo con un capitulo de la norma [45].

El ciclo PHVA consiste en la secuencia de los siguientes 4 pasos o fases [46].
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e Planificar: ldentificar el problema a resolver o la mejora a abordar,
establecer los objetivos a alcanzar y los medios para conseguirlos, y determinar
los indicadores de control [46].

e Hacer: Aplicar de forma controlada el plan establecido, recogiendo los
datos para la verificacion de la mejora [46].

e Verificar: Comprobar los resultados del plan concebido e implantado y
compararlos con los objetivos de mejora establecidos. La verificacion debe ser
objetiva y sobre los datos reales medidos [46].

e Actuar: Analizar y corregir las posibles desviaciones detectadas o, en su
defecto, estandarizar y consolidar la nueva forma de hacer, para que los

resultados sean mejores [46].

3.10 Conclusion

Con el desarrollo de este capitulo, se hizo necesario un estudio de lo que son los
sistemas de gestion de calidad, su estructura, las normas y el cambio que se ha
realizado a través del tiempo; ademas, se comprende la importancia que tiene una
correcta implementacion de los sistemas de gestion de calidad mediante la norma en
cuestion. Cabe mencionar nuevamente que la norma detalla los requisitos a cumplir
para la implementacion del SGC, pero no especifica una guia del procedimiento debido

a que existen organizaciones variables en su naturaleza.



Capitulo 4

4. Desarrollo del proyecto

En el presente capitulo se describe como se cumplieron cada uno de los objetivos
descritos al inicio de este documento, dando a conocer detalladamente por medio de

anexos como se realizaron cada una de las fases.

4.1 Fase 1. Recopilaciéon de informacién y entendimiento de

procesos

Esta primera fase esta dividida en 7 actividades que se presentardn a continuacion

con sus correspondientes anexos que sustentan la realizacién de las mismas.
4.1.1 Actividad 1.1

Esta actividad comprende la familiarizacion de los servicios que ofrece Nexos
Software, como también la informacion del area de procesos existente hasta el

momento.

Se inicia esta actividad con la lectura perteneciente a la informacién de la compaiiia y
el primer acercamiento a los servicios que esta ofrece. Nexos es una empresa que
brinda soluciones agiles de tecnologia apostandole a temas de transformacion digital,

entre sus servicios se encuentra;

e Software Factory: donde el objetivo es brindar confianza, agilidad y
flexibilidad a los clientes, adaptando la mejor metodologia a cada proyecto;

43
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gracias al analisis, disefio e implementacibn de nuevas aplicaciones;
integracion, mantenimiento correctivo y evolutivo de las mismas y soporte de

software [6].

e Suministro de talento especializado en TI: el objetivo de este servicio es
garantizar el acompafiamiento continuo de todos los recursos, contando con
personal altamente calificado que se encontrara en permanente contacto para
trabajar en el equipo asignado, entre las areas de trabajo del talento
especializado en Tl se cuenta con constructores de software, gerencia de
proyectos, analisis de negocio, indicadores de gestion y cumplimiento,
documentacion de puesto de trabajo, informes de desempefio de los recursos,
administradores de plataformas, transferencia de conocimiento y soporte técnico

[6].

e Desarrollo de aplicaciones moviles: en este servicio Nexos desarrolla e
implementa soluciones y aplicaciones maoviles con herramientas de Ultima
generacion que garantiza, la simplicidad, comodidad, belleza, robustez y buen
funcionamiento; entre los tipos de aplicaciones se tienen (Nativas, Web Mobile e
Hibridas), ademas de ello, cuenta con diferentes plataformas y tecnologias como
lo es (Android, Windows, Apple, Java, iOS, Objective-C, HTML5, CSS, C#) [6].

e Gestion y administracion de Infraestructura: este servicio ofrece una
planeacién, soporte, monitoreo y mejora de la infraestructura de la tecnologia
organizacional (ITO), con el propdsito de mantener la estabilidad y efectividad en
aseguramientos como (Comunicaciones, Redes, Software, Hardware e

Informacion) [6].

e Desarrollo de paginas Web: se disefian paginas web a la medida de las
necesidades de los clientes y aliados, donde el equipo capacitado ofrece una

gran experiencia por medio de conceptos claros, disefios atractivos y desarrollos
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precisos en casos como (Intranet, portafolio de servicios, carritos de compras,

catalogos de productos, entre otros) [6].

En cuanto a la informacion del area de procesos, en primera instancia se identifican
incongruencias y obsolescencia en los procedimientos; en temas como la ejecucion de
actividades por cada responsable, como también que algunos documentos necesarios
para los procesos no estan siendo utilizados correctamente como se habia establecido
hasta entonces, la estructura de algunos diagramas de flujo de informacion presentan
una dificil comprensién para los usuarios; y en otros casos los procedimientos se
ejecutaban, pero no se encontraba existencia de los diagramas e informacién que
ayudara a lograr un proceso correcto; es decir, se evidencia mala definicion y falta de

los procedimientos e informacion de la compaiiia.

4.1.2 Actividad 1.2

Esta actividad se basa en la comprension y acercamiento con los procesos

institucionalizados en Nexos Software.

En Nexos Software, la cultura organizacional que se tiene planteada hace que los
procesos de cada area se encuentren definidos por separado, entre las areas definidas

hasta este momento se encontraban:
e Area de Calidad.
e Area Administrativa.
e Area de Gestion Comercial.
e Area de Gestion de Proyectos.
e Area de Gestion de Servicio.

e Area de Gestion Estratégica.
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Area de Recursos Humanos.

Area de SG-SST.
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A continuacion, se presentara una tabla donde se evidencian los procesos que

existian en cada area.

Area

Procesos

1. Area de Calidad.

Administracion Documental.

Auditoria de Institucionalizacion.

Auditoria de Procesos.
Auditoria de Proyectos.
Gestion de Riesgos.
ITO.

Mejora Continua.
Toma de decisiones.

2. Area Administrativa.

Cartera.
Compra.
Libranzas.
Tesoreria.

Tiempos y facturacion.

3. Area de Gestién Comercial.

Gestion de Mercadeo.
Gestion de Productos.

Gestion de Ventas.

4. Area de Gestion de Proyectos.

S A ol L R A el B L A

Analisis.

Aseguramiento.

2.1. Producto No Conforme.
2.2. Revision Par.

2.3.  Verificacion.
Desarrollo.

Disefio.

Documentacion.
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Gestién de Proyectos.
Implantacion.
Pruebas.

Requisitos.

5. Area de Gestion de Servicio.

=

Insourcing.
Stand By.

6. Area de Gestion Estratégica.

Gestion Estratégica.

1.1. Planeacion Estratégica.
1.2. Planeacién Operativa.
1.3.  Revision por la Direccion.

1.4. Seguimiento Estratégico.

7. Area de Recursos Humanos.

4.1.
4.2.

Bienestar laboral.
Gestion de desempefio.
2.1. Descargos laborales.

2.2. Gestion de desempefio.

2.3. Promocién de Ascensos.

Gestion del conocimiento.
Seleccién de Personal.
Retiro de cesantias.

Seleccion de personal.

8. Area de SG-SST.

a > wnh R

Convivencia.
COPASST.
Gestién del Cambio.

Novedades Comité de Convivencia.

Reporte de incidentes, accidentes vy

enfermedad laboral.
SG-SST.

Tabla 2. Comprension y acercamientos procesos Nexos Software

Fuente: Realizacion propia, julio 2022
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4.1.3 Actividad 1.3

Esta tercera actividad se basdé en reuniones con los lideres de cada area
mencionadas en la tabla 3, con el objetivo de verificar que los procesos
institucionalizados hasta dicho momento se encontraban con la informacion vigente y

correspondiente.

Para la realizacién de esta actividad, se acordaron los espacios con los lideres para
hacer entrega y revision de los procesos que se tenian hasta el momento de cada area;
después de llevarse a cabo estas reuniones por parte de cada lider se recibia una
retroalimentacion que consistia en enviar un correo al area de procesos donde se debia
adjuntar los documentos de los procedimientos con la informacién sobre los procesos

que se habian ajustado, para posteriormente corregirlos.

Como evidencia del desarrollo de esta actividad se cuenta con capturas de pantalla a
las reuniones con los lideres, correos y documentos de la retroalimentacion, que se

entregaran en el Anexo A.

4.1.4 Actividad 1.4

En la cuarta actividad de esta primera fase, se ejecuté la actualizacion de procesos a

las areas que asi lo solicitaban en base a la reunién de la actividad 1.3.

En esta tarea alrededor de un 72% de los procesos se le efectuaron ajustes; gracias
a la labor de los lideres de ejecutar una revision detalladamente en el procedimiento,
documentacion y responsables. Seguidamente se presentara la manera de como se
tenian modelados los procedimientos, cabe mencionar que estos se representaban por

medio de diagramas de flujo.

Inicialmente en el documento enviado con la retroalimentacibn se encuentra el

nombre del proceso, luego el objetivo y alcance del mismo; después se puede apreciar
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el modelo del procedimiento en un diagrama de flujo y finalmente en el documento
existe un apartado para politicas de calidad y una tabla de procedimiento donde se
especifica cuales son las tareas, actividades, responsable, entradas y salidas, lo cual
hace referencia a documentacién utilizada en el proceso, asi mismo, existe una
columna llamada procedimiento donde se hace una descripcion detallada de lo que se
ejecuta en cada actividad del proceso; ademas cada documento tiene una marca de

agua que hace referencia al logo de la compafiia hasta ese momento.

Un ejemplo de lo anteriormente mencionado es:
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Gestion De Ventas

Objetive: Elaborar propuestas comerciales efectivas y rentables.

50

Nexos

EATE P T T

Alcance: Va desde |la solicibud de cotizacion hasta el seguimiento postventa.

llustracion 13. Diagrama de flujo - Actividad 1.4

Fuente: Tomado de procesos existentes Nexos Software.
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Gestion De Ventas

POLITICAS

= Debe existir un contrate antes de comenzar un proyecto, en los casos que €1 Cliente
requiera comenzar & proyecto antes de terminar esta actividad contractual, minima

Ne<os

debe existir una comunicacidn escrita de autorizacidn del Cliente.

PROCEDIMIENTO
Tarea Actividad Responsable Entrada Procedimiento Salida
La persona encargada del drea de mercadeo
realiza la solicitud de cotizacidn al drea de
wn 8 través del comeo electronico
produccioni@nexos-software.com.co. Toda la
&Sirﬂg;?g:ﬂ' informacian recibida en el correo se revisa los
De Bo de dias misrcoles en el comité de produccidn. La
< s : . E E Solcitud de solicitud tiene como plazo méx. de respuesia &
Enkholes Cnlizvcicn ”"?a":'l“%.':"ml tor Cotizacion dias habiles, ka solicitud queda regstrada en el
Pascilionr ehey CRM para realizar seguimiento al
Mercadsa cumplimiento de los plazos pactados ya que si
& trata de una soliciiud con priondad alta la
sauxiliar de Mercadeo debersd asignar & la
persona del dnea de producciin un Neevo
tismpo de entrega.
De la reunidn realizada con &l chente adjuniar
la informacion coniextos y'o audios para
N Gie Proyecios, realizar el levantamiento de los requisitos de
Lﬁ”mm 2 | Gie de ing, Gie FMN25 alto nivel si se requiere Con |a informacicn RAZ25
) . Produccion suministreda se realizara el levantami=nto de
Cotizacion requisitos dejando claro el alcance, supuestos,
restricsones. Mo funcionales etc...
El comité de Produccion realiza la estimaciin
Elaboracidn pre- Gt= Ing, Gie FMZS an horas y &l plan de trabajo. =& genara un REZS
propuesta Produccion, documenio (Pre propuesta } el cual se entrega
al area comercial
Se realiza la reunion de socializacion con el
. . Gite Ing, Gie clients, =l ntante comercial, Gerente
Realizar reunion %8 | Produccién, Gte | FN14 (Visidn) de Produccion yio Gerente de Ingenieria, fﬁiﬁ‘g?
Mercadeo donde se entrega la wision y se explica el
modelo de trabajo.
5i la wisidn es aprobada por el cliente, se
+ B G2 Ing, Gie realiza la planeaciin de trabajo y asignacidn
'“'E"E'";”"".‘""" = Produccidn. Gie FMN14 (Wisidn) de equipo de trabajo por parte del Comité de H.N.'.4
el Mercadeo Produccidn_ (i al proceso gerencia de (Visidn)
proyectos].
Se realiza un levantamiento de requisitos en
conjunio con & drea de produccion, la cual si
aplica genera un documento denomansdo
vision del proyecto (FN14), basado en los RM17T.
Gie Mercaden, requeisitos. A partir de esta informacidn y con la RMN30.
Elaborar Elabor ol Drirector de FMAT, ayuda de la (RM15) Mairiz de Costeo =e RMN2T_
propuesta ey Desamolio de FM30,FN2T, FMN1 realiza la (FN17) propuesta Comercial CRM,
comercial Megocios, Director 4, RN15 propiamente dicha. De e, =& debe RM21,
(a) Regional elaborar FM2T (Acuerdo de Confidencialidad). RM14.
=i &l monto del negoco excede la capacidad RM15
suorizada del Representante Legal en los
Estatuios, se procedera a pedir autorizacidn a
la Asambles.
e Mercaden,
Diirector de
Diesamolio de Se envia la propuesta al chente dejando
Eerlg.rt:g:ugnilmial Megocios, Director RMN17 registro en CRM y almacenando toda la Cgaﬁ?
propu {a) Regional; documentacidn en e reposiiorio de Mercadeo.
Auxiiar de
- Mercadeo
G
negociacion
Frealizar &Sirﬂg;’?ggo' Realizar seguimientio a la aprobacidn de la
Pl durante el pericdo de wvalidez
saguimiento a las Desamolio de CRM propuasta CHRM
propUEstas Megocios, Directar regisiro msgrﬁglnﬂh!lnlmo una vez & la
{a) Regonal.

llustracion 14. Tabla de procedimientos - Actividad 1.4

Fuente: Tomado de procesos existentes Nexos Software.
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Dentro de esta actualizacion de procesos (Procedimiento, actividades vy
responsables) se tuvieron en cuenta también otros tipos de renovaciones a la
documentacion como lo fue, logo y marca de agua; lo cual se podra notar en un ejemplo

que se presentara a continuacion.

NeX0S

Auditoria de Institucionalizacion

Objetivo: Verificar que los proyectos se estén ejecutando con buenas practicas

Alcance: va desde Ia planificacion trimestral hasta la correccion de desviaciones de los proyectos.

Inicio

Realizar el plan de
auditoria

Inspeccion directa
previa

Realizar auditoria in
Situ

|

Elaborar informe de
auditoria

l

Realizar
seguimiento a las
acciones directas

|

Gestionar Métricas

)

. Medellin: 57 (4) 6046935 &= servicioalcliente @ nexos-software.com.co @ www.nxs.com.co

. Bogots: 57 (1) 7430753 - 1 230820
e b, [ £ £ /NexosSas [} /nexos-software Pagina | 1

llustracion 15. Actualizacion de procesos - Actividad 1.4

Fuente: Tomado de procesos existentes Nexos Software.
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Se realizaron los ajustes a todos los procesos que se tenian en la compaiiia del

mismo modo que se evidencia en la ilustracion 16., adjuntos en los Anexo A.

4.1.5 Actividad 1.5

Creacion de nuevos procesos para algunas areas que se encuentran inconclusas en

la compaiiia.

Este punto fue clave en el desarrollo de algunas areas como fue el caso de

comunicaciones, donde se estaba trabajando, pero no se encontraba definida, ni existia

ningun tipo de informacion del procedimiento para trabajar. Es decir, no se tenia ni

documentacion, no existian los roles y responsables de esta area.

Asi como esta area mencionada antes, fueron apareciendo otras como Innovacion y

en algunas areas existentes se definieron algunos procesos.

A continuacién, se presenta una tabla con las nuevas &reas y procesos que se

definieron.
Area Procesos
3 _ 1. Infraestructura.
1. Area de Calidad. o o
2. Medicion y analisis.
i o 1. Comunicacion Externa.
3. Area de Comunicaciones. L
2. Comunicacion Interna.
4. Area de Innovacion. 1. Innovacion.
) o ) 1. Contabilidad.
2. Area Administrativa. o
1. Nomina.
3. Area de Gestién Comercial. 1. Exportacion.
4. Area de Recursos Humanos. 1. Gestion de Motivacion.
5. Area de SG-SST. 1. Preinscripciones Médicas.

Tabla 3. Nuevas Areas y Procesos en Nexos Software

Fuente: Realizacion propia, julio 2022
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4.1.6 Actividad 1.6

Revision con los lideres de las actualizaciones y los procesos creados para su

respectiva aprobacion.

Esta actividad fue similar a la actividad 1.3, lo primero fue acordar nuevos horarios
con los lideres de la compafiia que tenian procesos y areas en definicidn;
posteriormente se realizaron las verificaciones y aprobaciones para proceder a
institucionalizarlos.

Cuando se menciona la palabra institucionalizar un &rea, proceso o documento en
Nexos Software, se refiere a compartir el documento con los funcionarios de la
empresa, en pocas palabras dar a conocer que se han realizado ajustes o es una

novedad.

Cabe aclarar que esta aprobacion se deja por escrito en un correo que llega al area 'y

es entonces cuando se procede a compartir la nueva informacion.

En el Anexo A se adjuntan evidencias que sustentan la actividad realizada.

4.1.7 Actividad 1.7

Capacitacion al personal de cada area sobre los procesos en los que se

desempenian.

En esta Ultima actividad de la primera fase, se pudo evidenciar que mucho del
personal que se encontraba laborando no tenian pleno conocimiento de los procesos en
los cuales se desempefaban, esto debido a que algunos procesos se encontraban en
obsolescencia y muchos otros apenas estaban siendo creados; motivo que impulso a

gue desde el area de procesos se ejecutaran capacitaciones a los empleados.
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Al final de estas capacitaciones a los asistentes se les recomendaba diligenciar
algunos formatos propios de la compafia para certificar que habian asistido, entre los
documentos hacen parte: asistentes a la formacién, evaluacion de capacitaciones,
evaluacion de aprendizaje de las capacitaciones y evaluacion de resultados en

formacion.

En el Anexo A se adjuntan las evidencias de los formatos antes mencionados los

cuales soportan la ejecucion de esta actividad.

4.2 Fase 2. Elaboracion del modelado de procesos en la
herramienta BPMN

Esta segunda fase esta dividida en 3 actividades que se presentaran a continuacion

con sus correspondientes anexos que sustentan la realizacién de las mismas.

4.2.1 Actividad 2.1

Busqueda de informacion técnica sobre la herramienta BPMN.
Para la realizacion de este punto se tuvo en cuenta previamente los conceptos
definidos en el Capitulo 2, apartados 2.1.6, 2.1.7, 2.1.8.

4.2.2 Actividad 2.2

Modelado de los procesos de Nexos Software en BPMN.

Con toda la informacion actualizada que se obtuvo en la Fase 1 de este proyecto, se
realizé el modelado con el estdndar BPMN en el programa Visio. Estos modelos son
una de las partes mas importantes y necesarias para el desarrollo de este trabajo, ya

que dentro de ellos se plasma de manera grafica e intuitiva el paso a paso de como se
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efectian los procedimientos, cada una de las actividades, documentacion vy

responsables de estas ejecuciones.

En la siguiente ilustracibn podemos observar como se encuentran disefiados los
procesos de las diferentes areas de Nexos, donde estd compuesto por los eventos,

actividades, documentos y roles.

..... .9
=
Constructor
2
8
{ Fin
. Documentacion
- RC12 {Manual de Usuark RC12 (Manual de Usuario
© RC13 (Manual Téenico) RC13 {Manual Técnico)
§ RHO2 (Manual Configuracian} RH02 (Manual Configuracion)
g
g
g s
Documentadon
FC12 {Manual RC12 (Manual de Usuario
De Usuario} RC13 {(Manual Técnico)
RH02 (Manual Configuracion)

llustracion 16. Ejemplo Proceso Documentacion

A continuacion, se presentan los modelos BPMN desarrollados para todos los 52
procesos de Nexos Software, los cuales se entregan también en los anexos para una

mejor visualizacion.
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1. Area de Calidad

e Proceso Administracion Documental

-a! | —-gg
-al i
}.: "’Mgsg
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[—— [ [
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llustracion 17. Proceso Administracion Documental
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso Auditoria de Institucionalizacién
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llustracion 18. Proceso Auditoria de Institucionalizacion
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso Auditoria de Procesos
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llustracion 19. Proceso Auditoria de Procesos
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso Auditoria de Proyectos
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llustracion 20. Proceso Auditoria de Proyectos
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso Gestion de Riesgos
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llustracion 21. Proceso Gestion de Riesgos
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso Infraestructura
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llustracion 22. Proceso Infraestructura

Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso ITO
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llustracién 23. Proceso ITO
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso Mejora Continua
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llustracion 24. Proceso Mejora Continua
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso Toma de Decisiones
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llustracién 25. Proceso Toma de Decisiones
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

2. Area de Comunicaciones
e Proceso Comunicacién Externa
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llustracion 26. Proceso Comunicacion Externa
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO
Proceso Comunicacion Interna
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Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022

llustracién 27. Proceso Comunicacion Interna




CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

3. Area de Innovacion
Proceso de Innovacion

llustracion 28. Proceso Innovacion
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

4. Area Gestion Administrativa
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llustracién 29. Proceso Cartera

Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso de Compras
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llustracion 30. Proceso Compras

Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso de Contabilidad
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llustracion 31. Proceso Contabilidad
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso de Libranza
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llustracién 32. Proceso Libranza
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

llustracion 33. Proceso Nomina
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso de Tesoreria
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llustraciéon 34. Proceso Tesoreria
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso de Tiempos y facturacién
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llustracion 35. Proceso Tiempos y Facturacion
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

5. Area Gestion Comercial
e Proceso de Exportacién
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llustracion 36. Proceso Exportaciénﬁ :
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso Gestion de Mercadeo
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llustracion 37. Procesos Gestion de Mercadeo
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso Gestion de Productos

wosaidul 0 sAEYNG oAS -

sopezieal PNE
Aopealauw p 20Q -
ANV~
SNV -
0L -
omosnsa Jrrmeey
POWRBRI 01260 RONUL THIOJU| 3 S0IPNISI -

[ ] u v |
' " oo g
- .. . . :
g
g
om0 sy
e
1348W03 2013840 H
-
T
s
Suwba worzenions -
3 opedss 20 0pedRIN 30
WO ansimoy Wuo SISIPUY 3D O WU R P NAWEY
oonpaid 9p uonizn . . a
o .
.. - | i
. g
s
1228100 ¥ ¥
©
opeas 3
©I0RW 2P PALNOS SISOUO 3p Juwo |
] £
......... O 3
m

[B1223W02 01910
|02u29 319

SONPOL 3P UONS39

llustracién 38. Proceso Gestion de Productos
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso Gestion de Ventas
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llustracion 39. Proceso Gestion de Ventas
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

6. Area Gestion de Proyectos
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Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022

llustracion 40. Proceso Andlisis
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Aseguramiento:
e Proceso Producto No Conforme
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llustracién 41. Proceso Producto No Conforme
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso Revisién Par
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llustracién 42. Proceso Revision Par
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso Verificaciéon
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llustracién 43. Proceso Verificacion

Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso Desarrollo
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llustracion 44. Proceso Desarrollo
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso Disefio
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llustracién 45. Proceso Disefio
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso Documentacion
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llustracion 46. Proceso Documentacion
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso Gestion de Proyectos

llustracion 47. Proceso Gestion de Proyectos
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso de Implantacion
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llustracion 48. Proceso Implantacion
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso de Pruebas
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llustracion 49. Proceso Pruebas

Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso de Requisitos
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llustracion 50. Proceso Requisitos
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

7. Area Gestion de Servicios
e Proceso de Insourcing
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llustracion 51. Proceso Insourcing
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso de Stand By
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llustracion 52. Proceso Stand By
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

8. Area Gestion Estratégica
Proceso Gestidn Estratégica
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llustracion 53. Proceso Gestion Estratégica
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

9. Area Recursos Humanos
e Proceso Bienestar Laboral

llustracién 54. Proceso Bienestar Laboral
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Gestion de desempeiio
e Proceso Descargos Laborales
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llustracion 55. Proceso Descargos Laborales
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso Gestion de Desempefio
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llustracion 56. Proceso Gestion de Desempefio
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022




CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso Promocion de Ascensos
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llustracion 57. Proceso Promocion y Ascensos
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso Gestion de Motivacion
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llustracién 58. Proceso Gestién de Motivacion
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso Gestién del Conocimiento
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llustracién 59. Proceso Gestion del Conocimiento
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Seleccién de personal

Proceso Retiro de Cesantias

Lt

100}

woeqory

Selese) 3p oiiey

llustracién 60. Proceso Retiro de Cesantias
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

e Proceso Seleccion de Personal
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llustracién 61. Proceso Seleccion de Personal
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022.
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10. Area SG-SST
e Proceso de Convivencia
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llustracion 62. Proceso de Convivencia
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022
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Proceso de COPASST

CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO
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llustracion 63. Proceso de COPASST
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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e Proceso Gestion del Cambio
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llustracién 64. Proceso Gestion del Cambio
Fuente: Realizacién propia, Marzo - Abril 2022
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e Proceso Novedades Comité de Convivencia
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llustracién 65. Proceso Novedades Comité de Convivencia
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022
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e Proceso Preinscripciones Médicas Funcionarios
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llustracion 66. Proceso Preinscripciones Médicas Funcionarios
Fuente: Realizacion propia, Marzo - Abril 2022
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e Proceso Reporte de Incidentes, Accidentes y Enfermedad Laboral
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Proceso SG-SST
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Concluida la representacion del modelado de todos los procesos de Nexos Software

se destacan algunos beneficios como:

o Facilidad de la comprension del estado actual empresarial a los
funcionarios de la compaiiia, permitiendo asi una mejora continua y toma de
decisiones acordes al proceso, ya que se detallan de manera grafica, jerarquica y
secuencialmente todas las actividades, documentacion y roles de cada uno de los

procedimientos.

o Favorece la reestructuraciéon del SGC, gracias a que en cada una de las
etapas del modelado se considera cual es la informacién que debe ser

documentada.

Es valido mencionar que cada uno de los modelos BPMN anteriormente presentados
se desarrollé en compafia de la jerarquizacion del estandar ANSI/ISA-95, donde se
definieron 3 niveles para los procedimientos de Nexos que son: ejecucion, control y

aprobacion.

El estdndar ISA 95 o Integracion de los Sistemas de Control Empresarial, se
presenta como una serie de herramientas que abordan la integracién del dominio
empresarial con el dominio de fabricacién y control, comunicando tanto el nivel 3y 4 de
la piramide de automatizacion. Al realizar una integracion empresarial facil y confiable a
través de una estandarizacibn en la gestion de flujos de informacion, logrando

flexibilidad, independencia entre aplicaciones y reduccion de costos [47].

4.2.3 Actividad 2.3

Revision y aprobacion de los modelos propuestos.

En esta dltima actividad de la fase 2, se presentd la propuesta del modelado de
procesos en BPMN al director de calidad e infraestructura y gerencia, quienes dieron la

aprobacion para utilizar dichos modelos en la compaiiia.
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En este punto se autorizo la implementacion de los modelos y se realiz6 nuevamente
una institucionalizacion a cada una de las areas, para dar a conocer los cambios.
Ademas de cada modelado, se realizaba por proceso su respectiva tabla de

procedimiento como se observaba en la ilustracion 15.

En el Anexo B se adjuntan las evidencias de todos los modelados antes presentados
en esta segunda fase, los archivos que se incluyen son Pdf's completos (Modelado y
tabla de procedimientos), imagenes y archivos en extension (.vsdx) que corresponden
al modelado en el software Visio.

4.3 Fase 3: Desarrollo de la matriz de calidad de la empresa

Esta tercera fase estd dividida en 3 actividades que se presentaran a continuacion

con sus correspondientes anexos que sustentan la realizacién de las mismas.

4.3.1 Actividad 3.1

Busqueda y entendimiento de informacion técnica sobre la norma NTC ISO
9001:2015

Cabe mencionar que en el capitulo 3 se realiza el estudio previo sobre la norma NTC
ISO 9001:2015, sin embargo, en la siguiente tabla se detallarda cada uno de los

requerimientos a implementar en un SGC definidos por la norma 1SO 9001:2015.

Numeral Requerimiento Actividades necesarias
4. Contexto de la organizacion
Comprension de la Determinar las cuestiones externas e internas que
4.1 organizacion y de su son pertinentes para su propdsito y su direccion
contexto estratégica, y que afectan a su capacidad para
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lograr los resultados previstos de su sistema de

gestion de la calidad.

4.2

Determinar las partes interesadas que son

_ pertinentes al sistema de gestién de la calidad y los
Comprension de las o , _
_ ) requisitos pertinentes de estas partes interesadas,
necesidades y expectativas ] _ o o
_ ademas, realizar el seguimiento y la revision de la
de las partes interesadas _ y _
informacién sobre estas partes interesadas y sus

requisitos pertinentes.

4.3

Determinar los limites y la aplicabilidad del sistema
de gestién de la calidad para establecer su alcance,
una vez determinado el alcance, se deben
Determinacion del alcance | considerar las cuestiones externas e internas

del SGC indicadas en el apartado 4.1, los requisitos de las
partes interesadas pertinentes indicados en el
apartado 4.2 y los productos y servicios de la

organizacion.

4.4

Establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de la calidad,
SGC y sus procesos incluidos los procesos nhecesarios Yy Sus
interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta

Norma Internacional.

Liderazgo

Liderazgo y compromiso

5.1.1

Demostrar el liderazgo y compromiso con respecto
al sistema de gestién de la calidad, asumiendo la
responsabilidad de rendir cuentas de la eficacia del
SGC; asegurando que se establezcan la politica y
Generalidades los objetivos de la calidad para el SGC, ademas,
que éstos sean compatibles con el contexto y la
direccion  estratégica de la  organizacion;

asegurando la integracién de los requisitos del SGC

en los procesos de negocio de la organizacion;
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promoviendo el uso del enfoque a procesos y el
pensamiento basado en riesgos; asegurando que
los recursos necesarios para el SGC estén
disponibles; comunicando la importancia de una
gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del SGC; asegurando que el SGC logre
los resultados  previstos; comprometiendo,
dirigiendo y apoyando a las personas, para
contribuir a la eficacia del SGC; promoviendo la
mejora y apoyando otros roles pertinentes de la

direccion, para demostrar su liderazgo.

5.1.2

Enfoque al cliente

Demostrar el liderazgo y compromiso con respecto
al enfoque al cliente, asegurando que se
determinan, se comprenden y se cumplen
regularmente los requisitos del cliente, asi como, los
legales y reglamentarios aplicables; se determinen y
se consideren los riesgos y oportunidades que
pueden afectar a la conformidad de los productos y
servicios, asi como, a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente, manteniendo un enfoque en

dicho aumento de satisfaccion.

5.2

Politica

521

Establecimiento de la politica

de calidad

Establecer, implementar y mantener una politica de
la calidad que sea apropiada al propdésito y contexto
de la organizacién, que apoye su direccion
estratégica, que proporcione un marco de referencia
para el establecimiento de los objetivos de la
calidad, que incluya un compromiso de cumplir los
requisitos aplicables y un compromiso de 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, a su
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vez, debe comunicarse, entenderse y aplicarse
dentro de la organizacion y estar disponible para las

partes interesadas pertinentes, segun corresponda.

5.3

Roles, responsabilidad y
autoridades en la

organizacion

Asegurar que las responsabilidades y autoridades
para los roles pertinentes se asignen, se
comuniquen y se entiendan en toda la organizacion,
esto con el fin de asegurar que el sistema de
gestion de la calidad es conforme con los requisitos
de esta Norma Internacional, que los procesos
estan generando y proporcionando las salidas
previstas, que se promueve el enfoque al cliente en
toda la organizacién, que la integridad del sistema
de gestion de la calidad se mantiene cuando se

planifican e implementan cambios en el SGC y con
el fin de informar, en particular, a la alta direccion
sobre el desempefio del SGC y sobre las

oportunidades de mejora.

Planificacion

6.1

Acciones para abordar

riesgos y oportunidades

Al planificar el SGC se deben considerar las
cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los
requisitos referidos en el apartado 4.2, a su vez,
determinar los riesgos y oportunidades a abordar
con el fin de asegurar que el SGC pueda lograr sus
resultados previstos, aumentar los efectos
deseables, prevenir o reducir efectos no deseados y
lograr la mejora. Para ello se debe planificar las
acciones para abordar estos riesgos |y
oportunidades y la manera de integrar e
implementar las acciones en sus procesos del SGC

y evaluar la eficacia de estas acciones.

6.2

Objetivos de la calidad y

planificacion para lograrlos

Establecer objetivos de la calidad para las funciones

y niveles pertinentes y los procesos necesarios para
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el SGC, dichos objetivos deben ser coherentes con
la politica de la calidad, medibles, pertinentes para
la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente, objeto de
seguimiento, deben tener en cuenta los requisitos
aplicables y deben comunicarse y actualizarse

segUn corresponda.

6.3

Planificacion en los cambios

Cuando se determine la necesidad de cambios en
el SGC estos se deben llevar a cabo de manera
planificada considerando el propdsito de los
cambios y sus consecuencias potenciales, la
integridad del SGC, la disponibilidad de recursos y
la asignacion o reasignaciéon de responsabilidades y

autoridades.

Apoyo

Recursos

7.1.1

Generalidades

Determinar y proporcionar l0os recursos necesarios
para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del sistema de
gestion de la calidad, considerando, las
capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentes y qué se necesita obtener de los

proveedores externos.

7.1.2

Personas

Determinar y proporcionar las personas necesarias
para la implementacion eficaz de su SGC y para la

operacion y control de sus procesos.

7.1.3

Infraestructura

Determinar, proporcionar y  mantener la
infraestructura necesaria para la operacién de sus
procesos y lograr la conformidad de los productos y
servicios. Dicha infraestructura incluir, edificios y
servicios asociados, equipos, incluyendo hardware

y software, recursos de transporte y tecnologias de
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la informacion y la comunicacién.

7.1.4

Ambiente para la operacién

de los procesos

Determinar, proporcionar y mantener el ambiente
necesario para la operacion de sus procesos Yy
lograr la conformidad de los productos y servicios.
Un ambiente adecuado puede ser una combinacion
de factores humanos vy fisicos, tales como, sociales,
psicolégicos y fisicos.

7.1.5

Recursos de seguimientos y medicion

7.15.1

Generalidades

Determinar y proporcionar los recursos necesarios
para asegurarse de la validez y fiabilidad de los
resultados cuando se realice el seguimiento o la
medicion para verificar la conformidad de los

productos y servicios con los requisitos.

7.15.2

Trazabilidad de las

mediciones

Calibrar, verificar, 0o ambas, a intervalos
especificados los resultados de la medicion, o antes
de su utilizacion, contra patrones de medicion
trazables a patrones de medicién internacionales o
nacionales, identificar para determinar su estado y
proteger contra ajustes, dafio o deterioro que
pudieran invalidar el estado de calibracion y los

posteriores resultados de la medicion.

7.1.6

Conocimientos de la

organizacién

Determinar los conocimientos necesarios para la
operacibn de sus procesos y para lograr la

conformidad de los productos y servicios.

7.2

Competencia

Determinar la competencia necesaria de las
personas que realizan, bajo su control, un trabajo
gue afecta al desempefio y eficacia del SGC,
asegurar que estas personas sean competentes,
basandose en la educacién, formacibn o
experiencias apropiadas, tomar acciones para
adquirir la competencia necesaria y evaluar la

eficacia de las acciones tomadas y conservar la
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informacibn  documentada  apropiada como

evidencia de la competencia.

7.3

Toma de conciencia

Asegurar que las personas que realizan el trabajo
bajo el control de la

organizacion tomen conciencia de la politica de la
calidad, de los objetivos de la calidad pertinentes,
de su contribucion a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad, incluidos los beneficios de una
mejora del desempefio y de las implicaciones del
incumplimiento de los requisitos del SGC.

7.4

Comunicacion

Determinar las comunicaciones internas y externas
pertinentes al SGC, las cuales debe incluir, qué
comunicar, cuando comunicar, a quién comunicatr,

cdmo comunicar y quién comunica.

7.5

Informaciéon documentada

7.5.1

Generalidades

El SGC debe incluir, la informacién documentada
requerida por esta Norma Internacional y la
informacién documentada que la organizacion

determina como necesaria para la eficacia del SGC.

7.5.2

Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar la informacién documentada, se
debe asegurar que la identificacion y descripcion, el
formato y los medios de soporte y la revision y
aprobacién con respecto a la conveniencia y

adecuacion, sean apropiados.

7.5.3

Control de la informacion

documentada

La informacién documentada requerida por el SGC
y por esta Norma Internacional debe ser controlada
para asegurar que esté disponible y sea idonea
para su uso, donde y cuando se necesite y esté
protegida adecuadamente, para ello, se deben
abordar actividades como, distribucién, acceso,
recuperacibn 'y  uso, almacenamiento vy

preservacion, incluida la preservacion de la
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legibilidad, control de cambios y conservacién y

disposicion.

Operacion

8.1

Planificacién y control

operacional

Planificar, implementar y controlar los procesos
necesarios para cumplir los requisitos para la
provision de productos y servicios, y a su vez, para
implementar las acciones determinadas en el

capitulo 6.

8.2

Requisitos para los productos y servicios

8.2.1

Comunicacion con el cliente

Proporcionar la informacion relativa a los productos
y servicios, tratar las consultas, los contratos o los
pedidos, incluyendo los cambios, obtener la
retroalimentacién de los clientes relativa a los
productos y servicios, incluyendo las quejas de los
clientes, manipular o controlar la propiedad del
cliente y establecer los requisitos especificos para
las acciones de contingencia, cuando sea

pertinente.

8.2.2

Determinacion de los
requisitos para los productos

y servicios

Al determinarse los requisitos para los productos y
servicios que se van a ofrecer a los clientes, se
debe asegurar que, los requisitos para los
productos y servicios sean definidos y que puedan
cumplir con las declaraciones acerca de los

productos y servicios que ofrece.

8.2.3

Revisién de los requisitos
para los productos y

servicios

Llevar a cabo una revision antes de comprometerse
a suministrar productos y servicios a un cliente, esto
con el fin de incluir, los requisitos especificados por
el cliente, los requisitos no establecidos por el
cliente, pero necesarios para el uso especificado o
previsto, cuando sea conocido, los requisitos
especificados por la organizacion, los requisitos

legales y reglamentarios aplicables a los productos
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y servicios y las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados

previamente.

8.2.4

Cambios en los requisitos
para los productos y

servicios

Cuando se cambien los requisitos para los
productos y servicios, la informacion documentada
pertinente debe modificarse, y las personas
pertinentes deben ser conscientes de los requisitos
modificados.

8.3

Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1

Generalidades

Establecer, implementar y mantener un proceso de
disefio y desarrollo que sea adecuado para
asegurar la posterior provision de productos y

servicios.

8.3.2

Planificacion del disefio y

desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, se debe considerar, la naturaleza,
duracion y complejidad de las actividades de disefio
y desarrollo, las etapas del proceso requeridas,
incluyendo las revisiones del diseiio y desarrollo
aplicables, las actividades requeridas de verificacion
y validacion del disefio y desarrollo, las
responsabilidades y autoridades involucradas en el
PDD, las necesidades de recursos internos y
externos para el disefio y desarrollo de los
productos y servicios, la necesidad de controlar las
interfaces entre las personas que participan
activamente en el PDD, la necesidad de la
participacion activa de los clientes y usuarios en el
PDD, los requisitos para la posterior provision de
productos y servicios, el nivel de control del PDD
esperado por los clientes y otras partes interesadas
pertinentes y la informacion documentada necesaria

para demostrar que se han cumplido los requisitos
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del disefio y desarrollo.

8.3.3

Entradas para el disefio y
desarrollo

Determinar los requisitos esenciales para los tipos
especificos de productos y servicios a disefar y
desarrollar, considerando, los requisitos funcionales
y de desempefo, la informacion proveniente de
actividades previas de disefio y desarrollo similares,
los requisitos legales y reglamentarios, las normas o
codigos de practicas que la organizacion se ha
comprometido a implementar y las consecuencias
potenciales de fallar debido a la naturaleza de los
productos y servicios.

8.3.4

Controles del disefio y

desarrollo

Aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo
para asegurar que, se definen los resultados a
lograr, se realizan las revisiones para evaluar la
capacidad de los resultados del disefio y desarrollo
para cumplir los requisitos, se realiza verificacion
para asegurarse de que las salidas del disefio y
desarrollo cumplen los requisitos de las entradas,
se realiza validacion para asegurarse de que los
productos y servicios resultantes

satisfacen los requisitos para su aplicacién
especificada, se toma cualquier accién necesaria
sobre los problemas determinados durante las
revisiones, verificacion o validacién y se conserva la

informacién documentada de estas actividades.

8.3.5

Salidas del disefio y

desarrollo

Asegurar que las salidas del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas, son
adecuadas para los procesos posteriores para la
provision de productos y servicios, incluyen o hacen
referencia a los requisitos de seguimiento y
medicion y a los criterios de aceptacion vy

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

previsto y su provisién segura y correcta.

Cambios del disefio y

Identificar, revisar y controlar los cambios hechos

durante el disefio y desarrollo de los productos y

8.3.6 servicios, 0 posteriormente en la medida necesaria
desarrollo
para 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
Asegurar que los procesos, productos y servicios
8.4.1 Generalidades suministrados externamente son conformes a los
requisitos.
Asegurar que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera
8.4.2 Tipo y alcance del control adversa a la capacidad de la organizacion de
entregar productos y servicios conformes de
manera coherente a sus clientes.
Informacion para los Asegurar la adecuacion de los requisitos antes de
843 proveedores externos su comunicacion al proveedor externo.
8.5 Produccion y provisién del servicio
Control de la produccion y de | Implementar la produccion y provision del servicio
851 la provisién del servicio bajo condiciones controladas.
Utilizar los medios apropiados para identificar las
salidas, cuando sea necesario, ya asi, asegurar la
conformidad de los productos y servicios, a su vez,
8.5.2 Identificacién y trazabilidad
identificar el estado de las salidas con respecto a
los requisitos de seguimiento y medicién a través de
la produccion y prestacion del servicio.
Cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a
Propiedad perteneciente a | proveedores externos mientras esté bajo el control
8.5.3 los clientes o proveedores | de la organizacion o esté siendo utilizado por la

externos

misma, a su vez, identificar, verificar, proteger y

salvaguardar la propiedad de los clientes o de los
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proveedores externos suministrada para su
utilizacion o incorporacion dentro de los productos y

servicios.

8.5.4

Preservacion

Preservar las salidas durante la produccién y
prestacion del servicio, en la medida necesaria para

asegurarse de la conformidad con los requisitos.

8.5.5

Actividades posteriores a la

entrega

Cumplir los requisitos para las actividades
posteriores a la entrega asociadas con los
productos y servicios.

8.5.6

Control de los cambios

Revisar y controlar los cambios para la produccién o
la prestacion del servicio, en la extensién necesaria
para asegurarse de la continuidad en la

conformidad con los requisitos.

8.6

Liberacién de los productos y

servicios

Implementar las disposiciones planificadas, en las
etapas adecuadas, para verificar que se cumplen

los requisitos de los productos y servicios.

8.7

Control de las salidas no

conformes

Asegurar que las salidas que no sean conformes
con sus requisitos se identifican y se controlan para
prevenir su Uso 0 entrega no intencionada, y a su
vez, tomar las acciones adecuadas basandose en la
naturaleza de la no conformidad y en su efecto

sobre la conformidad de los productos y servicios.

Evaluacién del desempefio

Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

9.1.1

Generalidades

Determinar qué necesita seguimiento y medicion,
los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacibn necesarios para asegurar resultados
vélidos, cuando se deben llevar a cabo el
seguimiento y la medicion y cuando se deben
analizar y evaluar los resultados del seguimiento y
la medicién, a su vez, evaluar el desempefio y la
eficacia del SGC.
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9.1.2

Satisfaccion del cliente

Realizar el seguimiento de las percepciones de los
clientes del grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas, del mismo modo,
determinar los métodos para obtener,

realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

9.1.3

Andlisis y evaluacion

Analizar y evaluar los datos y la informacion
apropiados que surgen por el seguimiento y la

medicion.

9.2

Auditoria interna

Llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacion acerca
de si el SGC esta conformo con los requisitos
propios de la organizacion y los requisitos de esta

Norma Internacional.

9.3

Revision por la direccién

9.3.1

Generalidades

Revisar el SGC de la organizacion a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la

direccion estratégica de la organizacion.

9.3.2

Entradas de la revision por la

direccioén

Planificar y llevar a cabo consideraciones sobre el
estado de las acciones de las revisiones por la
direccion previas, los cambios en las cuestiones
externas e internas que sean pertinentes al SGC, la
informacién sobre el desempefio y la eficacia del
SGC, la adecuacion de los recursos, la eficacia de
las acciones tomadas para abordar los riesgos y las

oportunidades y las oportunidades de mejora.

9.3.3

Salidas de la revision por la

direccién

Incluye las decisiones y acciones relacionadas con
las oportunidades de mejora, cualquier necesidad
de cambio en el SGC y las necesidades de

recursos.

10.

Mejora

10.1

Generalidades

Determinar y seleccionar las oportunidades de
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mejora e implementar cualquier accion necesaria
para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la

satisfaccion del cliente.

10.2

No conformidad y accion

correctiva

Reaccionar ante la no conformidad, tomar acciones
para controlarla y corregirla, hacer frente a las
consecuencias, evaluar la necesidad de acciones
para eliminar las causas de la no conformidad, con
el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra
parte, implementar cualquier accién necesaria,
revisar la eficacia de cualquier accién correctiva
tomada, actualizar los riesgos y oportunidades
determinados durante la planificacion y hacer

cambios al SGC de ser necesario.

10.3

Mejora continua

Mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion
y eficacia del sistema de gestidén de la calidad, asi
mismo, considerar los resultados del analisis y la
evaluacién, y las salidas de la revisibn por la
direccién, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte

de la mejora continua.

Tabla 4. Requerimientos Norma NTC ISO 9001:2015
Fuente: Realizacion propia, basada en [49].

4.3.2 Actividad 3.2

Determinar el nivel de cumplimiento de los procesos con la norma NTC ISO

9001:2015

Para la determinacion del cumplimiento de esta actividad, lo que se realizo fue una

extraccion de todos los debes de la norma NTC ISO 9001:2015, después a esa buena

practica o (debe) se le asociaba un proceso, una tarea y una actividad, segun los
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modelos realizados en BPMN en la fase anterior, con lo cual se brinda aseguramiento a

la norma y se implementa un SGC adecuado para el momento de la recertificacion.

Este cumplimiento se puede notar en un archivo Excel como el que se expone a

continuacion.

En el Anexo C se adjunta la evidencia de la matriz de calidad.

PA - Ni\n't'-"v Mode!fv\ Categoria = N"v Subcategoria = - N'{ Buena Practica =
1CD0 2015 50 Comprensidn de las 5 La organizacidn debe determinar los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para
- 42 necesidades y expectativas el sistema de gestidn de |a calidad.
de las partes interesadas » - » 3
1C00 2015 150 3 La organizacidn debe reahzar. e.\ segu\m\ento y la revision de |a informacidn sobre estas
partes interesadas y sus requisitos pertinentes.
4CDO 2015 150 1 La organizacidn debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestidn de la
calidad para establecer su alcance.
1CD0 2015 150 5 i:organ\zaC|on debe considerar las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado
1CD0 2015 150 3 La organizacidn debe considerar los requisitos de las partes interesadas pertinentes

indicados en el apartado 4.2

Determinacion del alcance del

4CDO 2015 IS0 43 sistema de gestin de la 4 |La organizacidn debe considerar los productos y senicios de la organizacién.

calidad — - —

4CD0 2015 180 5 La organizacidn debe aplicar todos los requls.n.os de esta Nc»[ma Internacional si son
aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestidn de la calidad.

4CDO 2015 180 g |Elalcance del sistema de g?sllén de la calidad de |a organizacion debe estar disponible y
mantenerse como informacién documentada

El alcance debe establecer los tipos de productos y semicios cublertos, y proporcionar la

4CDO 2015 IS0 7 |justificacidn para cualquier requisito de esta norma que la organizacidn determine que no es
CONTEXTO DE aplicable para el alcance del SGC.
LA - ; 5 : ;
ACDO N4 1en ORGANIZACION 4 |La organizacin debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema

llustracién 69. Matriz de calidad Nexos Software
Fuente: Realizacion propia Abril - Mayo 2022

En esta primera parte se pueden notar varias columnas:

e PA: hace referencia al apartado que se trabaja

¢ Nivel: (2015) version de actualizacion de la norma

e Modelo: (ISO) se especifica, debido a que se manejan varias normas como por
ejemplo la CMMI.

e Categoria: Se refiere al capitulo, en este caso de la imagen el primer capitulo es
el contexto de la organizacion.

e Subcategoria: Son los subcapitulos que se encuentran en cada apartado de la

norma.
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Adherencia

Proceso

Planeacidn operativa

Seguimiento estratégico

Planeacidn operativa

Planeacidn operativa

Planeacidon operativa
Planeacidn operativa
Planeacidn operativa

Planeacidn estratégica

Planeacidn estratégica

Planearifin astraténira

Tarea

Planeacidn operativa

Seguimiento estratégico

Planeacidn operativa

Planeacidn operativa

Planeacidn operativa

Planeacidn operativa

Planeacidn operativa

Planeacian estratégica

Planeacidn estratégica

Planearinin astraténira
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Actividad

Garantizar cumplimiento de normas

Iniciar seguimiento estratégico

Garantizar cumplimiento de normas

Coordinar las estrategias con los procesos estandar

Coordinar las estrategias con los procesos estandar
Coordinar las estrategias con los procesos estandar

Elaborar plan SGC

Analizar resultados del afio saliente u origen del cambio de PE

Establecer objetivos y estrategias corporativas para el afio siguiente o el periodo que resta del afio

Analizar resultadns del afin calienta 11 arinen dal ramhbin de PF

llustracion 70. Matriz de calidad Nexos Software
Fuente: Realizacion propia Abril - Mayo 2022

En esta segunda parte de la matriz de calidad se pueden notar el resto de columnas,
gue hacen referencia al proceso, tarea y actividad; en este punto se realiza es la
adherencia. Donde en base a un andlisis se puede decidir con qué columnas damos

cumplimiento al debe de la norma.

4.3.3 Actividad 3.3

Realizar matriz de calidad para ser aprobada por el director de calidad.

En esta ultima actividad de la fase 3, se realiz6 una reunion con el director de calidad
e infraestructura, donde se analizaron los cumplimientos de los requerimientos de la
norma con los procesos actualizados de Nexos Software, seguido a esto se recibio la
aprobacion y se institucionalizo la nueva matriz de calidad, es decir la actualizada,
version 1ISO 9001:2015.
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En el Anexo C se adjunta la evidencia de la matriz de calidad, el cual es un

documento Excel donde se puede apreciar los puntos definidos en esta fase 3.

4.4 Fase 4: Propuesta de mejora al area de procesos

4.4.1 Actividad 4.1

Actualizacion de la matriz de mejora, donde se tengan en cuenta las oportunidades

identificadas por parte de los funcionarios.

En esta primera actividad de la fase niumero 4, se realizé como propuesta de mejora
al area de procesos una actualizacion de la matriz de mejora, se retomo la
implementacion, debido a que llevaba varios afios donde no estaba siendo diligenciada,

ni tenida en cuenta en las actividades y procesos de la compainiia.

1

° Fecha “ Origen Proponente Hallazgo Procese causo Funcionario Causante |Descripcion Justificacion
] - - - - = = = =

5178 13-nov-20| Auditoria Bancolombia  Bancolombia Recomendacion Infraestructura Se recomienda sugerir a NEXO Ciberseguridad y segu

5179 13-nov-20| Auditoria Bancolombia  Bancolombia Recomendacion Infraestructura Se recomienda sugerir a NEXO Ciberseguridad y segu

5180 13-nov.-20| Auditoria Bancolombia  Bancolombia Recomendacion Infraestructura Se recomienda sugerir a NEXO Ciberseguridad y segu

5181 13-nov-20| Auditoria Bancolombia  Bancolombia Recomendacion Infraestructura Se recomienda sugerir a NEXO Ciberseguridad y segu

5182 13-nov.-20| Auditoria Bancolombia  Bancolombia Recomendacion Infraestructura Se recomienda sugerir a NEXO Ciberseguridad y segu

5183 13-nov.-20| Auditoria Bancolombia  Bancolombia Recomendacion Infraestructura Se recomienda sugerir a NEXO Ciberseguridad y segu

5184 13-nov.-20| Auditoria Bancolombia  Bancolombia Recomendacion Infraestructura Se recomienda sugerir a NEXO Ciberseguridad y segu

5185 13-nov.-20| Auditoria Bancolombia  Bancolombia Recomendacion Infraestructura Se recomienda sugerir a NEXO Ciberseguridad y segu

5186 13-nov.-20| Auditoria Bancolombia  Bancolombia Recomendacion Recurso Humano Se recomienda sugerir a NEXO Capacitacidn

5187 13-nov.-20| Auditoria Bancolombia  Bancolombia Recomendacion Recurso Humano Se recomienda sugerir a NEXO RRHH

5188 13-nov.-20| Auditoria Bancolombia  Bancolombia Recomendacion Recurso Humano Se recomienda sugerir a NEXO RRHH

5189 13-nov.-20| Auditoria Bancolombia  Bancolombia Recomendacion Recurso Humano Se recomienda sugerir a NEXO RRHH

5190 13-nov.-20|Auditoria Bancolombia  Bancolombia Recomendacion Riesgos Se recomienda sugerir a NEXO Riesgos
24-dic -21| Andlisis personales Procesos Recomendacion Definicién de proceso Se recomienda revisar cada unt Realizar un proceso co
24-dic -21| Analisis personales Procesos Recomendacion Administracion Documental Se recomienda actualizar y ree Realizar un proceso co
24-dic -21| Analisis personales Procesos Recomendacion Definicion de proceso Se recomienda verificar los role Realizar reasignacion ¢
24-dic.-21| Andlisis personales Procesos Recomendacion Administracion Documental Se recomienda verificar los link Tener disponibilidad €
24-dic.-21| Andlisis personales Procesos Recomendacion Desarrollo de requisitos Se recomienda realizar pruebas Tener disponibles nue
27-dic.-21| Andlisis personales Procesos Recomendacion Administracion Documental Se recomienda definir e incluir ¢ Tener disponibilidad e
29-dic.-21| Andlisis personales Procesos Recomendacion Definicién de proceso Se recomienda realizar el levan Tener disponibilidad
29-dic.-21| Andlisis personales Procesos Recomendacion Definicidn de proceso Se recomienda realizar la consi Tener disponibilidad
11-ene.-22| Andlisis personales Procesos Recomendacion Recurso Humano Se recomienda soportar los car Tener disponibilidad
11-ene.-22| Andlisis nersonales Procesos Recomendacidn Administracidn Documental Se recomienda crear el apartad Tener disoonibilidad

llustracion 71. Matriz Propuesta de Mejora.

Fuente: Tomado de Documentacion Nexos Software, Mayo 2022
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Si bien, podemos observar que en esta imagen presentada anteriormente
encontramos la primer parte de la matriz donde hace referencia al registro, teniendo en
cuenta datos como: fecha, origen, proponente, hallazgo, proceso que causo, funcionario

causante, descripcion y justificacion.

Periodo Analisis del comité Accion Proceso Impactado  |Responsable Mejora Prioridad Complejidad Dias Presupuestad|

hd hd hd hd hd hd ~ |[Fecha Tern ~
13-nov.-20 Socializacidn del proceso

13-nov.-20 Auditoria Interna de seguridad
13-nov.-20 Auditoria Interna de seguridad
13-nov.-20 Revisvar procesos de [TO

13-nov.-20 Auditoria Interna de seguridad
13-nov.-20 Auditoria Interna de seguridad
13-nov-20 Auditoria Interna de seguridad
13-nov.-20 Cifrado de la informacidn

13-nov.-20 Capacitacidn en ciberseguri Ok
13-nov-20 Roles Pendiente
13-nov.-20 Roles Pendiente
13-nov.-20 Ingenieria Social Pendiente
13-nov-20 Riesgos Ok

24-di-1
24-dic_-21
24-dic.-21
24-dic_-21
24-dic_-21
27-dic.-21
29-dic_-21
29-dic_-21
11-ene.-22
11-ene.-22

llustracion 72. Matriz Propuesta de Mejora.

Fuente: Tomado de Documentacion Nexos Software, Mayo 2022

En esta ilustracion anterior podemos ver la fase de planeacién para esa propuesta de
mejora recibida, donde tendra tambien algunos campos para diligenciar con base al
analisis que se le realice, luego encontramos la fase de seguimiento y verificacion

donde se dejan algunos soportes de la mejora tratada.

Ahora, esta propuesta de mejora tiene un espacio en la intranet de la compaifiia
donde se puede diligenciar con mayor facilidad y al ser enviada por el funcionario la
propuesta se almacena automaticamente en el correo de procesos, donde se analiza y

se le ejecutara la solucibn mas adecuada al requerimiento.
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A continuacion se presenta la plantilla de propuesta de mejora utilizada en la intranet

corporativa de Nexos.

Nexos

'Si requiere informacién acerca de cémo llenar el formato remitase al instructiyg, LIS, o agiles e /nnovadoras

IDENTIFICACION DE LA MEJORA

No conformidad:  [] No conformidad potencial: ] Recomendacién: [ ]

Propuesta por: lkmmera Fecha: |01/08/2022
Origen de la oportunidad de mejora: v
Proceso: v
Funcionario Causante:  [Robinson Evelio Mufioz Mufioz v
Proyecto que Genera la Propuesta: | f:

Descripcion: |

Justificacion

Posible Causa

Revisién-835

llustracion 73. Plantilla Propuesta de Mejora Intranet Corporativa

Fuente: Tomado de Intranet Nexos Software Mayo 2022

4.4.2 Actividad 4.2

Realizar actualizacion del gestor documental en cuanto a los procesos y

documentacion en Nexos Software.
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Para esta actividad se realizaron cambios de versién en el gestor documental que
existia y se actualizo a su vez toda la documentacion de la compaiiia.

En Nexos se contaba con un gestor documental llamado Alfresco en la version 5.2, el
cual tenia algunas caracteristicas agradables para trabajar, pero existian opciones que
eran necesarias y con las cuales no se contaba. Es por eso que en la version mas
reciente la 7.2, las opciones habilitadas permiten que se ajuste a lo requerido por la

compaiia.

& Alfresco

make buginess flow

Alfresco Share

Alfresco Community Edition

MNombre de usuario

Contrasefia

©2005-2022 Alfresco Software Inc. Todos los dereches reservados.

llustracion 74. Gestor Documental — Alfresco
Fuente: Tomado de Alfresco Nexos Software [48].

Entre las opciones se tiene la visualizacion de todos los tipos de documentos, edicion

en linea, fuera de linea, carga de nuevas versiones, permite compartir un enlace que da
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un acceso a visibilizar los documentos a personas que no cuentan con un usuario
dentro del alfresco, o que a su vez permite que se ajuste una nueva propuesta de

mejora que en este caso es la actualizacion de matriz de documentos y registros.

A continuacion, se puede observar la vista global del alfresco donde estan
contenidas todas las areas de Nexos, dentro de cada una de ellas se tiene la

documentacion correspondiente a cada proceso.

micio Mis ficheros Ficheros compartidos Sitios * Tareas * Personas Repositorio Herramientas de admi...

neMOS Lista de sitios de usuario

Informacidn Sitios Contenido Sigo a (0} Me siguen {0) Cambisr contrasefa Mofificaciones Papelera

Sitios

llustracion 75. Vista Sitios Alfresco Nexos

Fuente: Tomado de Alfresco Nexos Software [48].
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Ahora bien, debido a que mucha de esta documentacién se encontraba en estado
obsoleto, se renovaron los diferentes artefactos propios de cada area existente en

Nexos, que reciben el nombre de:

e Formatos: son plantilas que contienen caracteristicas técnicas o
informacion para ser diligenciado, es lo que comunmente se conoce como

formulario.

e Instructivos: como su nombre lo dice son instrucciones que orientan el

como completar los formatos.

e Guias: son documentos que establecen algunas pautas para desarrollar

actividades de un proceso o un procedimiento.

e Registros: son simplemente constancias de una solicitud realizada, en

pocas palabras, son formatos diligenciados.

Para Nexos es muy importante tener control sobre el versionamiento de los
documentos y tener claro la conceptualizacién de la codificacion empleada en la
compaifia.

Codificacion de documentos:

e Primer campo: Un caracter alfabético que

representa el tipo de documento.

. N Olvl
F. Formato. l—> NUmero de Version
. »| Consecutivo
I. Instructivo.
Proceso Estandar
R: Registro. Tino de documento

G: Guia.
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o Segundo campo: Un caracter alfabético que represente el tipo de
proceso al que pertenece el documento, se codifica con una letra que no exista en el

listado de la matriz de documentos y registros en el momento de crearlo.

o Tercer campo: Caracteres numéricos que indican el nUmero consecutivo

de los documentos para cada proceso.

o Cuarto campo: Caracteres alfanuméricos que indican el nimero de la

version gque se esta publicando. Ejemplo: v1 = version 1

Realizada esta actualizacién a la documentacién en el nuevo alfresco, se pas6 a
implementar una nueva propuesta de mejora que consiste en reemplazar la matriz de
documentos que se encontraba en una versidn de Excel, a una base de datos que

permite mayor agilidad en la busqueda y la interfaz es amigable al funcionario.

A continuacion, se presenta la primera version, en este documento Excel se
adjuntaban por medio de hipervinculos los documentos a los que hace referencia el

proceso.
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llustracion 76. Matriz de Documentos y Registros Version 1.

Fuente: Tomado de Documentacion Nexos Software.
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llustracion 77. Continuacion Matriz de Documentos y Registros Version 1.
Fuente: Tomado de Documentacion Nexos Software.
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Nueva matriz de documentos y registros.

llustracion 78. Matriz de Documentos y Registros Version Actualizada.

Fuente: Tomado de Documentacién Nexos Software.
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Esta Matriz, en la columna de gestion contiene una opcion llamada ver, que permite
visualizar en una pestafia aparte, el documento que se encuentra en el gestor

documental; un ejemplo de ello es el que se aprecia en la siguiente imagen.

llustracién 79. Documentos de la Matriz.

Fuente: Tomado de Alfresco Nexos Software [48].
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Con estas propuestas de mejora se le dio solucion a algunos problemas que se
venian presentando en cuanto a la documentacién, versiones obsoletas, e ingresos

errébneos, que no permitian visualizar correctamente la informacién solicitada.

En el Anexo D se presentara evidencia que sustenta el trabajo realizado.

4.5 Fase 5: Documentacion final

En esta Ultima fase del proyecto las actividades eran realizar un documento final con
los anexos correspondientes, que equivale a esta monografia presentada, ademas de,
compartir resultados del proyecto con el personal de la empresa, el cual fue ejecutado

por medio de reuniones con lideres y funcionarios.
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5. Aportes del Proyecto

Con el proyecto realizado los aportes fueron:
e Diagnostico del estado de los procesos de la empresa Nexos Software.

e Modelos de procesos actualizados mediante la herramienta BPMN,
aplicando normas y estandares de calidad para evidenciar cumplimiento de la
norma NTC ISO 9001:2015

e Matriz de calidad conforme a la norma NTC ISO 9001:2015 donde se
evidencia el cumplimiento de los requisitos con los procesos desarrollados en

Nexos.

e Propuestas de mejora al area de procesos como fue matriz de mejora,
Gestor documental y Matriz de documentos y registros de la compafia que eran

requeridos por la compafiia.

Con estos aportes también se obtienen mejoras en tiempos, informacion
estandarizada, y la base para obtener la recertificacion de la norma de calidad
NTC ISO 9001:2015.
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6.Conclusiones

Para finalizar, se presentan algunas conclusiones obtenidas a lo largo del desarrollo
del proyecto de propuesta de mejoramiento y creacion de procesos con énfasis en
acreditacion de la norma ISO 9001:2015 en la empresa Nexos Software sede principal

Medellin, Antioquia:

Tomando los requerimientos y las necesidades de cada una de las areas de
Nexos Software, se logré desarrollar un proyecto que mejoré las condiciones
actuales de los procedimientos y cumplié con los requisitos de calidad, mejorando la
comunicacion entre los funcionarios, como también el andlisis de las normativas

vigentes, la relacion que pueden existir entre ellas y los acuerdos que las rigen.

A través del estandar BPMN, se cre6 una propuesta de modelado donde se realiza
la abstraccion de todos los procedimientos que hacen parte de la dinAmica de Nexos
Software, donde se establecieron las actividades, documentacion, roles y flujos de
informacion; lo cual permiti6 consolidar mejor la informacién mejorando a su vez el

cumplimiento de cada proceso.

Desde el sector de servicios, se entendioé y conocié que los modelos empleados a
lo largo de la carrera universitaria no solo se pueden implementar en sectores
manufactureros, sino en varios campos, pues estos estandares son herramientas
Utiles que generan aspectos importantes en las empresas como la organizacion,

documentacion clara, etc.

Se afianzo el conocimiento de las normas ISO, las cuales son especificaciones
organizativas que no aseguran que las empresas generen productos de alta calidad,
simplemente son especificaciones que indican como definir el funcionamiento

sistematico.
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8. Anexos

Anexo 1.

Estructura ISO 9001:2015

Introduccioén,

0.1 Generalidades,

0.2 Principios de la gestion de la calidad.
0.3 Enfoque a procesos.

0.4 Relacion con otras normas de sistemas de gestion.

Objeto y campo de aplicacion.

Referencias normativas.

Términos y definiciones.

B W N e

Contexto de la organizacion.

4.1 Comprensién de la organizacion y de su contexto.

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

4.4 SGC y sus procesos.

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.

Planificacion.
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos.

6.3 Planificacion de los cambios.

. Apoyo.

7.1 Recursos.
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7.1.1 Generalidades.
7.1.2 Personas.
7.1.3 Infraestructura.
7.1.4 Ambiente para la operacion 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 Informacion documentada.
7.5.1 Generalidades.
7.5.2 Creacion y actualizacion.

7.5.3 Control de informacién documentada.

8.

Operacion.
8.1 Planificacién y control operacional.
8.2 Requisitos para los productos y servicios.
8.2.1 Comunicacion 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 Planificacién 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.
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8.4.3 Informacion para los proveedores externos.
8.5 Produccion y provisién 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.

Evaluacién del desempefio.
9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion.
9.1.1 Generalidades.
9.1.2 Satisfaccion del cliente.
9.1.3 Analisis y evaluacion.
9.2 Auditoria interna.
9.3 Revisién por la direccion.
9.3.1 Generalidades.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion.

9.3.3 Salida de la revision por la direccion.

10.

Mejora.
10.1 Generalidades.
10.2 No conformidad y accion correctiva.

10.3 Mejora continua.

Tabla 5. Estructura ISO 9001:2015

Fuente: Realizacion propia en base a (Cortés,2017) [43].
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Anexo 2.
Organizacion
del texto
Satisfaccion del
cliente
Requisitgs del
Sl Resultados
del SGC
Necesidades y
expeclalivas Productos y
pertinentes de serovicios
las partes
interesadas

[lustracion 80. Modelo de Gestion de Calidad ISO 9001:2015

Fuente: Realizacion propia con base a (Duefias) [44].

Anexo A. Recopilacion de informaciéon y entendimiento de procesos.
Anexos B. Elaboracion del modelado de procesos en la herramienta BPMN.
Anexo C. Desarrollo de la matriz de calidad de la empresa.

Anexo D. Propuesta de mejora al area de procesos.

Los anexos anteriormente mencionados, se encontraran presentes en la carpeta en la
gue se adjuntara el presente proyecto, dichos anexos contaran con una carpeta
nombrada de acuerdo al tipo de anexo, en la cual se adjuntaran, imagenes, archivos
PDF y .vsdx (Visio) mencionados a lo largo de la monografia.



