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RESUMEN

TITULO: DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE CALIDAD, INVESTIGACION,
DESARROLLO E INNOVACION (I+D+l) PARA LA EMPRESA INKCO S.A.S., BASADO EN LOS

REQUISITOS DE NTC-ISO 9001:2008 Y NTC- ISO 5801:2008"

AUTORES: ESTEFANIA FERNANDEZ OVIEDO .
MARIA CAROLINA MARTINEZ VILLAMIZAR

PALABRAS CLAVES: Gestion de calidad, Innovacion, desarrollo, investigacion, Sistema
Integrado.

DESCRIPCION:

Esta monografia presenta un disefio de un sistema integrado de gestion de la calidad,
investigacién, desarrollo e innovacion siguiendo los requisitos de las nhormas NTC-1SO 9001:2008 y
NTC- ISO 5801:2008.

El despliegue del Sistema de Gestion Integral (SGI) se lleva a cabo en seis etapas. Para cada una
de ellas se presenta una serie de métodos o herramientas, que buscan a través del cumplimiento
de las mismas generar valor, productividad y competitividad a la organizacion.

La etapa de creacion de la base de integracién y del diagnéstico de la empresa, se presenta como
una etapa de reflexion en la que el objetivo principal es contextualizar a la organizacion en su
propia realidad conocer cOmo y en qué posicion se encuentra frente a la norma integrada.

En la etapa del planear se propone realizar una planeacién estratégica y operativa que seran la
base del SGI. En la etapa del hacer se indica la documentacién necesaria para que la organizacion
pueda dar cumplimiento a sus actividades de calidad, investigacién, desarrollo e innovacién. En la
etapa del verificar se crearon indicadores que permitan medir la eficacia de los procesos y del SGI.
Finalmente en la etapa del Actuar se disefid un método para gestion de las acciones, correctivas,
preventivas y de mejora.

" Proyecto de grado

Universidad Industrial de Santander. Facultad de Ingenierias Fisicomecéanicas. Escuela de estudios
industriales y empresariales. Director: Ivan Dario Agudelo Saldarriaga. Codirector: Diego Fernando Vargas
Rios
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ABSTRACT

TITLE: DESIGN OF AN INTEGRATED MANAGEMENT SYSTEM OF QUALITY, RESEARCH,
DEVELOPMENT AND INNOVATION (I+D+l) FOR INKCO S.A.S. COMPANY, BASED ON THE

REQUIREMENTS OF NTC-ISO 9001:2008 AND NTC-ISO 5801:2008

AUTHORS: ESTEFANIA FERNANDEZ OVIEDO N
MARIA CAROLINA MARTINEZ VILLAMIZAR

KEY WORDS: Quality management, Innovation, development, research, integrated systems.
DESCRIPTION:

This paper presents a design of an integrated management system of quality, research,
development and innovation following the requirements of the NTC- ISO 9001:2008 and NTC-ISO
5801:2008.

The implementation of the Integrated Management System (IMS) is carried out in six stages. For
each of them were designed methods or tools that enable compliance and create value, productivity
and competitiveness of the organization.

The creation stage of the basis of the business integration and analysis is presented as a period of
reflection in which the main objective is to contextualize to the organization in their own reality and
to know where it stands in front of the comprehensive standard.

At the stage of planning, we designed a strategic and operational planning to be the basis of SGI.
At the stage of Doing, it indicates the necessary documentation to enable the organization to
comply with quality activities, research, development and innovation. At the stage of Checking, were
created indicators to measure the effectiveness of processes and SGI. Finally in stage acting, we
designed a method for managing operations, corrective, preventive and improvement.

" Degree project
Industrial University of Santander. Faculty of Engineering’s Physical mechanics. School of industrial and
business studies. Director: Ivan Dario Agudelo Saldarriaga. Codirector: Diego Fernando Vargas Rios.
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INTRODUCCION

En la globalizacion de los negocios, las empresas deben mantenerse a la
vanguardia para lograr el mejoramiento continuo de sus procesos. Esto hace
necesaria la coherencia en el desarrollo y la implementacion de estrategias en
todos los procesos, donde la innovacion, el desarrollo y el conocimiento son
imprescindibles por el impacto que pueden lograr en cada uno de los procesos
productivos. Pero estos elementos deben ir sincronizados con la calidad y asi
lograr la integracion de todos estos Sistemas de Gestidn, con el fin de competir a
nivel local, pero también estar en condiciones de competir en los mercados mas

exigentes del mundo.

Esta monografia presenta un estudio que tiene como propédsito disefiar un sistema
de gestion integral de calidad, investigacion, desarrollo e innovacion para la
empresa INKCO S.A.S. basado en los lineamientos de las normas NTC-I1SO
9001:2008 Y NTC- ISO 5801:2008 en el que se definirdn las herramientas o
metodologias para que la organizacion logre gestionar adecuadamente sus

procesos y oriente de manera eficaz sus objetivos a largo plazo.

Para ello se partira de una base de integracion entre las normas NTC-ISO
9001:2008 y NTC-ISO 5801:2008, se procedera a realizar un diagnostico con el fin
de obtener una vision preliminar del cumplimiento de los requisitos y de esta
manera formular una metodologia que permita disefiar un sistema de gestion

integral con los elementos mencionados, a través de la metodologia PHVA.

Con la realizacion de esta investigacion la empresa INKCO S.A.S. obtendra una
vision de su situacion actual y sentara las bases para el mejoramiento continuo de
su desempefio, donde la Investigacion, desarrollo e innovacion jueguen un papel
relevante y en el que la competitividad se convierta en un elemento clave en su

direccionamiento.

16



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

INKCO S.AS. es una empresa dedicada al disefio e implementacién de
aplicaciones moviles a la medida, servicios basados en localizacion (LBS) y fuerza
de ventas que opera en la ciudad de Bucaramanga desde hace 8 afos y tiene

clientes en gran parte del territorio Colombiano.

En la actualidad maneja un promedio de 700 clientes y es una empresa que se
proyecta a seguir creciendo pero internamente presenta algunas debilidades, las
cuales no le han permitido tener un direccionamiento adecuado por la falta de

gestion.

Es de mencionar que la empresa no cuenta con un modelo de gestidn establecido,
por tanto no tienen una orientacion a los clientes, el liderazgo, los procesos, el
impacto a la sociedad, resultados globales del negocio y la mejora continua.
Adicional a ello, no se tienen documentados sus procesos y procedimientos, las
funciones o actividades de cada uno de los empleados no estan definidas, por lo
que cada persona realiza distintas labores de diferentes procesos segun el nivel
de trabajo existente y esto hace que constantemente se generen desbalances de
las cargas de trabajo, reprocesos y tiempos de espera prolongados lo cual afecta

el clima laboral y la productividad.

La empresa cuenta con barreras para su 6ptimo desempefio tales como: Ausencia
de objetivos estratégicos y politica de calidad definida y aplicable, bajos niveles de
compromiso por parte de la direccién, descripcion de perfiles de cargos y
conformacién de equipos de trabajo asi como el desconocimiento del nivel de
documentacion y planes de implementacion y entrenamiento dentro de la

organizacion.
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No se debe dejar de lado que por ser una organizacidén del sector tecnolégico la
creacion de nuevos productos y servicios que generen valor hacen parte de la
supervivencia de la empresa en el sector y no se cuenta con planes o politicas que

permitan la innovacion en cualquier ambito de la misma.

La presencia de estos elementos ha generado un desconocimiento del nivel de
satisfaccion del cliente en cuanto al producto entregado, alto manejo de
informacion no documentada ni procedimentada sistematicamente, deficiencia en
el proceso de comunicacion y divulgacién de la informacién dentro de la

organizacién y falta de motivacion del personal en la ejecucion de sus actividades.

Lo anterior no le ha permitido pensar estratégicamente en otros componentes
importantes y determinantes para su sostenibilidad y competitividad en el largo
plazo, como lo es la innovacion; esto no es légico si se tiene en cuenta que
actualmente existe un entorno de apertura y globalizacion que esta obligando a las
organizaciones de todo el mundo a replantear el modelo de gestién administrativa
que estan utilizando, pensar en un elemento diferenciador para mejorar su

rendimiento organizacional y ser mas exitosas.

Por esta razdn, es importante que INKCO S.A.S. cuente con un modelo de gestion
de calidad, investigacién, desarrollo e innovacion (I+D+l) que brinde soporte y
oriente su modelo de negocio con un enfoque adecuado a sus clientes que, a la
vez, le permita lograr el liderazgo y mejorar continuamente y en el que se integre
la innovacion, ya sea en sus procesos o productos, de tal forma que ayude a sus
directivos a administrar bajo la premisa de la calidad y de este modo, mejorar

eficazmente la gestion administrativa.
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2. JUSTIFICACION

Este proyecto es importante para la empresa INKCO S.A.S. porque le permitira
estandarizar sus procesos, administrar y direccionar la organizacion de manera
controlada y estratégica tomando en consideracion el componente de innovacion
para el desarrollo de sus productos. Esto le ayudara a buscar ventajas
competitivas y la satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de los
clientes, poniendo un énfasis especial en la I+D+l como un factor diferencial de

capacidad y reconocimiento organizacional.

Ademas, este proyecto sera util para INKCO S.A.S. porque le dara una
perspectiva de su situacion actual, lo que servira de base para el planteamiento de
una estrategia enfocada en una administracion de calidad que conduzca a la
organizaciéon hacia una mejora en su desempefio, en el que la Investigacion,

desarrollo e innovacion jueguen un papel relevante.

Adicionalmente, este planteamiento le ayudard a la organizacién a tener un
acercamiento hacia el enfoque basado en procesos y el enfoque de sistema para
la gestion, considerando la estructura documental como una actividad que aporta
valor y es util para lograr los objetivos y la coherencia de las acciones de cada uno

de los integrantes de los procesos.

Para un especialista en gerencia integral de la calidad es importante desarrollar
este proyecto porque le permite construir a partir de la realidad, herramientas
gerenciales necesarias para direccionar una empresa e integrar a los modelos de
gestion de calidad, componentes que generen mayor valor agregado como, en

este caso, lo es la investigacion, el desarrollo y la innovacion (I1+D+l).

También, a través de este proyecto un especialista en gerencia integral de la

calidad promovera la gestion de la calidad como una estrategia para lograr
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competitividad empresarial a nivel regional y aplicard sus competencias a través
del enfoque integrador de los modelos de gestiéon de Calidad e Investigacion,

Desarrollo e Innovacion.

20



3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de gestidon integral de calidad, investigacion, desarrollo e
innovacion (I+D+l) para la empresa INKCO S.A.S. a partir de los requisitos de la
norma NTC-1SO 9001:2008 Y NTC-1SO 5801:2008.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Desarrollar una base de integracion entre las normas NTC-ISO 9001:2008
Y NTC-ISO 5801:2008.

v' Determinar la situacion actual de la empresa frente a la base de integracion
planteada.

v’ Establecer parametros que permitan una apropiada PLANIFICACION del
sistema de gestion integral de calidad, investigacién, desarrollo e
innovacion (I1+D+l).

v' Desarrollar herramientas para facilitar la EJECUCION de los procesos
alineados con los parametros establecidos.

v" Proponer mecanismos para la EVALUACION de la eficacia del sistema de
gestién integral de calidad, investigacion, desarrollo e innovacién (1+D+l).

v' Disefar los métodos para la identificacion, ejecucién y seguimiento de las
acciones de MEJORA en el sistema de gestion integral de calidad,

investigacion, desarrollo e innovacion (I+D+1).
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 MARCO TEORICO

Este apartado tiene por objeto dar un acercamiento a la teoria basica que sustenta
la investigacion que se esta planteando. Por eso, a continuacion se presenta un
resumen general de los modelos tedricos mas representativos que tienen una

relacion demostrativa con el tema.

4.1.1 Teoria general de sistemas

La informacion proporcionada por las ciencias de la administracion y la conducta
ha enriquecido a la teoria tradicional y a veces han llevado a descubrimientos
divergentes. Sin embargo, surgié un enfoque que puede servir como base para
lograr la convergencia, el enfoque de sistemas, o teoria general de sistemas que
facilita la unificacibn de muchos campos del conocimiento. Dicho enfoque ha sido
usado por las ciencias fisicas, biolégicas y sociales, como marco de referencia

para la integracién de la teoria organizacional moderna®.

La Teoria General de Sistemas (TGS) tiene sus inicios en los mismos origenes de
la filosofia y la ciencia pero para el siglo XX aparecen otras disciplinas que se
apoyan en ella o le dan elementos para complementar sus planteamientos. Su
puesta en marcha se atribuye al bidlogo austriaco Ludwig von Bertalanffy, quien

acufio la denominacion a mediados del siglo XX.

' LOPEZ, Alfredo. Disponible en Internet: <http://www.monografias.com/trabajos/tgralsis/tgralsis.shtml>
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La idea de Bertalanffy surge a partir de la no existencia de conceptos y elementos
que le permitieran estudiar los sistemas vivos ya que éstos son sistemas
complejos con propiedades particulares y diferentes a las de los sistemas
mecanicos. Este autor en oposicion a la creciente especializacion del
conocimiento que se habia promovido hasta ese entonces y seguia en aumento,

considerd que el objeto de estudio de todas las ciencias debian ser los sistemas?.

La TGS afirma que las propiedades de los sistemas no pueden ser descritas
significativamente en términos de sus elementos separados. La comprension de
los sistemas solamente se presenta cuando se estudian los sistemas globalmente,

involucrando todas las interdependencias de sus subsistemas.

En la teoria tradicional de la organizacién, asi como en muchas de las ciencias, los
subsistemas habian sido estudiados separadamente, con la intencidon de reunir
después las partes en un todo. Es decir, el sistema se concebia cerrado y
altamente estructurado pero el enfoque de sistemas aplicado en la organizacion
precisa que eso no es posible y que el punto de partida debe ser el sistema total>.
Acé, por tanto, la organizacion es un sistema dinamico, constantemente en cambio
y en adaptacion a las presiones internas y externas y esta en un proceso continuo

de evolucion.

Los conceptos de sistemas estdn encaminados a proveer un modelo amplio de
entender todas las organizaciones pero conviene definir lo que se quiere dar a
entender por sistema. De acuerdo con el autor Jhon P. Van Gigch en su libro

“Teoria General de Sistemas” un sistema es una reunion o conjunto de elementos

Disponible en internet: <http://teosistem.webnode.es/antecedentes-de-la-teoria-general-de-
sistemas/%c2%bfque-es-la-tgs-/>

> FREEMONT E., Kast y ROSENZWEIG, James E. Administracion en las Organizaciones: un Enfoque de
Sistemas y Contingencias, Cuarta Edicidon. México: Mc Graw Hill, 1992.
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relacionados, estos elementos pueden ser objetos, conceptos y sujetos”. En otras
palabras, un sistema consiste en un conjunto de elementos que estan en juego por

medio de interacciones mutuas”.

En el ambito administrativo, el enfoque de sistemas ofrece una base para la
integracion al permitir visualizar la organizacion total en interaccion con su
ambiente y la conceptualizacion de las relaciones entre los componentes internos

0 subsistemas.

4.1.2 Sistemas de gestion

En la actualidad existen tres términos que se manejan indiferentemente en la
mayor parte de la bibliografia relativa al desempefio organizacional:
administracion, direccion o gestion; existiendo un grupo de autores que se
convierten en partidarios de la supremacia de uno u otro término sobre los

restantes y otro grupo que lo consideran sinénimos.

De acuerdo con las normas ISO, la gestién consiste en una serie de actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. Bajo esta premisa, la gestiéon
es asociada a la administracion y a la direccién pero se va un poco mas alla y la
definicion es concatenada hacia lo que implica un sistema de gestion,
considerando que es un “sistema para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos™.

* VAN GIGCH, Jhon P. Teoria General de Sistemas, 22 Edicion. México, D.F: Editorial Trillas S.A. de C.V., 1987.
ISBN 968-24-2023-7 Pag. 17

> BLANCO ILLESCAS, Francisco. El Control Integrado de Gestidn. Iniciacion a la Direccién por Sistemas.
Meéxico D.F: Editorial Limusa S.A. de C.V. Grupo Noriega Editores. 1993.

® INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestién de la Calidad.
Fundamentos y Vocabulario. NTC-ISO 9000. Bogotd, D.C. Pagina 10
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Los sistemas de gestion son elementos relativamente nuevos en lo que
corresponde a la teoria organizacional. Un Sistema de Gestion hace que las
empresas funcionen como unidades completas con una vision compartida. Ello
engloba el compromiso de la gerencia, alineacion del personal con los objetivos y
metas, la informacion compartida, evaluaciones comparativas, trabajo en equipo,
control organizacional y un funcionamiento acorde con los m4s rigurosos principios

de calidad y del entorno.

La implementacion de un sistema de gestion eficaz en una organizacion puede
ayudar a esta a: gestionar los riesgos sociales, medioambientales y financieros,
mejorar la efectividad operativa, reducir costos, aumentar la satisfaccion de
clientes y partes interesadas, proteger la marca y la reputacion, lograr mejoras
continuas, potenciar la innovacion, eliminar las barreras al comercio y aportar

claridad al mercado’.

Generalmente, en un sistema de gestidbn se establecen cuatro etapas en este
proceso, que hacen de este sistema, un proceso circular virtuoso, pues en la
medida que el ciclo se repita recurrente y recursivamente, se lograra en cada ciclo,
obtener una mejora, respecto al anterior ciclo, lo que se denomina la Mejora

Continua de un Sistema de Gestion o Ciclo Deming.

El Ciclo Deming o Ciclo PHVA se compone de 4 etapas: Planificar, hacer, verificar
y actuar. Esta metodologia describe los elementos recurrentes en los procesos

propios de cada organizacion y es aplicable a cada uno de ellos.

De acuerdo con la norma ISO 9001:2008, el ciclo PHVA puede describirse

brevemente como:

Disponible en Internet: <http://www.implementacionsig.com/index.php/23-noticiac/28-que-es-un-
sistema-de-gestion>
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Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion.

Hacer: implementar los procesos y llevar a cabo lo planeado previamente. En esta
etapa es donde aparecen los problemas y es donde se realizan los procesos que
tienen como resultado productos o servicios. Aca, se hace la implementacion de lo
definido en la planeacion, es decir, toda la organizacion se alinea de acuerdo a las
definiciones, se conforman equipos de trabajo para que documenten los procesos

con el enfoque PHVA y con una metodologia definida.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar

sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.?

4.1.3 Sistema de gestién integral

Un sistema de gestion integral se fundamenta en la combinacion de distintos
modelos de gestion. Estos modelos contienen elementos comunes que, al ser
aplicados de manera sistemética e interrelacionada, posibilitan la generaciéon de

una cultura organizacional para una gestion eficiente, eficaz y efectiva.

El objetivo de un sistema integrado de gestién, es obtener un mejor resultado

empresarial gestionando las disciplinas que lo componen de forma integrada, es

® INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestién de la Calidad.
Fundamentos y Vocabulario. NTC-ISO 9000. Bogotd, D.C. Pagina ii
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decir, integrando los sistemas que la gestionan, los procesos que lo soportan y las
actividades que componen los procesos.

La necesidad de la integracion surge por un factor critico de éxito como es el
poder satisfacer las necesidades y expectativas de los grupos de interés -
stakeholders- anexos a las organizaciones. Entre otros: clientes, proveedores,

sociedad, accionistas, empleados, etc.’

Ademas de esto, las ventajas que se pueden obtener de la integracion de
sistemas de gestion van desde el alineamiento de las diferentes politicas y
objetivos de la organizacion, la armonizacion de diferentes criterios de gestion,

hasta la integracion de la informacién y control de gestion.

4.1.4 Concepto y evolucién de la calidad

La calidad es un término que se ha mantenido en constante evolucién; definirla
implicaria incluirla en el contexto de la época en que se desarrolld. Sin embargo,
conocer los conceptos, definiciones y evolucion de los enfoques de calidad,
permite entender sus diferentes definiciones que van desde la calidad en general
hasta el control de calidad, el control estadistico de -calidad (1930), el
aseguramiento de la calidad (1950), el control total de calidad (1956), la

administracion por calidad total (1990), la calidad seis sigma, etc.™

° Disponible en Internet:  <http://calidadygestion.espacioblog.com/post/2006/12/02/introduccion-los-
sistemas-integrados-gestion-sig->

10 CcANTU DELGADO, Humberto. Desarrollo de una Cultura de Calidad. Cuarta Edicion. México: Mc. Graw Hill,
2011.
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I. Control estadistico del proceso (década de 1930)

En esta etapa, la calidad se condujo en el control de los procesos y se caracterizo
por la aparicion de métodos estadisticos para este fin, asi como para reducir los

niveles de inspeccion.

Walter Shewhart (1891 — 1967), uno de los principales personajes de esta época,
entendia la calidad como un problema de variacion que se podia controlar y
prevenir mediante la eliminacion a tiempo de las causas que lo provocaban (de
reactiva a proactiva), de tal forma que la produccion pudiese cumplir con la
tolerancia de especificacion para su disefio, sin tener que esperar a que el
producto estuviera terminado para corregir las fallas. Para lograr este objetivo,

Shewart ide6 las gréaficas de control*.

II. Aseguramiento de la calidad (década de 1950)

En esta etapa se reconoce que la calidad no solo depende de los procesos de
manufactura, sino que requiere servicios de soporte, por lo cual se deben
coordinar esfuerzos entre las areas de produccioén y disefio de producto, ingenieria
de proceso, abastecimiento, laboratorio, etc. Aca, surge la necesidad de involucrar
a todos los departamentos de la organizacién en el disefio, planeacion y ejecuciéon

de politicas de calidad.

A principios de la década de 1950, Joseph M. Juran impulsé el concepto del
aseguramiento de la calidad, el cual se fundamenta en que el proceso de
manufactura requiere servicios de soporte de calidad. Para Juran, la calidad
consiste en “adecuar las caracteristicas de un producto al uso que le dara el

consumidor”. Aqui se percibe entonces que no importa que el producto esté

" bid., p 39.
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fabricado de acuerdo con las especificaciones, sin errores ni defectos, sino que
también debe contar con un disefio adecuado a las demandas del consumidor;
estar hecho con materias primas de calidad, las cuales deben surtirse de manera
eficiente y oportuna, el producto debe contar con un empaque agradable, ser facil

de usar y de desechar, etc.*?

lll.  Administracion Estratégica de la Calidad Total (década de 1990)

En esta etapa surge el énfasis en el mercado y en las necesidades del
consumidor, al reconocer el efecto estratégico de la calidad en el proceso de
competitividad. Se busca satisfacer a clientes internos y externos.

En este punto, las organizaciones adoptan modelos de excelencia basados en
principios de calidad total, en los que mediante el liderazgo se determinan el
rumbo y la cultura deseada al establecer los planes y proyectos estratégicos
necesarios para colocar a la organizacibn en un nivel de competencia que

garantice su permanencia y crecimiento®.

La teoria de la calidad total no es un concepto completamente original en el campo
de la administracion de negocios, ya que tiene su origen en otros campos de esta
area. Sin embargo, los principales autores en calidad total han tomado algunos de
esos campos Y los han integrado a otros, elaborados por ellos, para crear la teoria

de la calidad total.

2 Ibid., p. 52
B Ibid., p. 87
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IV. Gestién de la Calidad

De acuerdo con la definicion proporcionada por ISO 9000, la Gestion de la Calidad
consiste en una serie de actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.**

La Gestion de la Calidad se ha convertido en el tema competitivo de muchas
organizaciones, con ella han logrado conseguir muchos beneficios dentro de sus
negocios, tal es el caso de costos mas bajos, ingresos mas altos, clientes
satisfechos, empleados con poder, buenos resultados empresariales,
productividad y competitividad.

En el mundo existen muchos modelos de gestidon de calidad, entre los cuales se
pueden mencionar el modelo japonés Deming, el americano Malcolm Baldrige y el
europeo EFQM, estos han ayudado a muchas organizaciones de todo el mundo a
administrar con base en la gestién de calidad, logrando con ello la excelencia
empresarial®® y dando gran énfasis a los sistemas de informacién y andlisis asi
como al cliente, su satisfaccion y todos aquellos aspectos que tengan incidencia

en la calidad final del producto o servicio que presta la organizacion.

En los dltimos afios han gozado de gran aceptacion las normas de la serie ISO
9000, normas que a partir del 01 de enero de 2001 se denominaron de “Gestion

de la Calidad” con una norma certificable: La norma ISO 9001:2000.

" INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario, Op. Cit. p 11.

> GAITAN REBOLLO, Linda Karina. Disefio de un modelo de gestidén de calidad basado en los modelos de
excelencia y el modelo del enfoque por procesos. Tesis de magister en Ingenieria Industrial. Barranquilla:
Fundacién Universidad del Norte. Departamento de Ingenieria Industrial, 2007. 254
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4.1.5 La familia de normas ISO 9000

Las normas ISO 9000 consolidan la terminologia sobre los sistemas de gestion de
calidad en el &mbito internacional y consiste en un conjunto coherente de normas
y directrices que se han elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y
tamafo, en la implementacion y operacién de sistemas de gestion de la calidad
eficaces. Sus extraordinarios efectos en las organizaciones no pueden

desestimarse.

Para 1SO 9000, la calidad se define como el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes o permanentes cumple con los requisitos. De esta
forma, la calidad se refiere al conjunto de propiedades de un objeto que le
confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Por otro
lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume aprobacién con dicho

producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

En Espafia, la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR)"
define la calidad como “la facultad de un conjunto de caracteristicas inherentes de
un producto, sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes y de
otras partes interesadas" Estas otras partes interesadas corresponden a los
empleados y propietarios de una empresa, los proveedores de ésta y también la

sociedad.

Ciertamente, durante la Ultima década se incrementé en las organizaciones la

tendencia de contar con un sistema de administracion de la calidad como un

®) AENOR es una asociacién privada reconocida por el Ministerio de Industria y Energia que emite
certificados de calidad de acuerdo con las normas internacionales ISO 9000, las europeas EN29000 vy las
espafiolas que ella misma ha creado, UNE 66900 (http://www.aenor.es).
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medio para aumentar la satisfaccion de los clientes, asi como para mejorar la

imagen ante ellos.

Pero es claro que las necesidades de los clientes cambian y, por tanto, los niveles
de satisfaccion pueden cambiar con el tiempo, esto implica revisar periédicamente
los requisitos para la calidad y tienen que reflejar las necesidades implicitas y
explicitas del cliente. Entre los elementos que forman las necesidades estan: La
seguridad, la disponibilidad, la confiabilidad, la facilidad de uso, la economia y el
ambiente. Los requisitos pueden expresarse en formas cuantitativas o

cualitativamente.

4.1.6 Investigacion, desarrollo e innovacién (I+D+l) en contexto

La investigacion, el desarrollo tecnoldogico y la innovacion en un pais se han
convertido en factores criticos para determinar su crecimiento econémico, el nivel
de bienestar poblacional y su competitividad en el largo plazo. Resultan ademas
de gran importancia para la supervivencia de las empresas dado que contribuyen
a situarlas en una posicion adecuada para enfrentarse a los nuevos desafios que

surgen en un mercado globalizado.

Es por eso que los temas relacionados con estos aspectos son considerados
como una cuestion imprescindible para el crecimiento y la prosperidad a nivel
corporativo, al constatarse de manera clara su papel en la obtencién y

mantenimiento de la eficacia organizacional.

Los tres conceptos estan claramente relacionados por cuanto para innovar el
empresario debe introducir algo nuevo, crear nuevos conceptos e ideas que
originen nuevos procesos, productos, servicios y estrategias en él, para la gestion
de la empresa. En este sentido, la innovacion es la creatividad puesta en practica,

luego de un proceso de investigacion )y desarrollo del conocimiento. Se trata de
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crear nuevas ideas y llevar éstas al campo de la accion, de la produccién. Lo que
hasta ese momento era un esbozo, un plano, una férmula, un programa, pasa a

desarrollarse en el terreno material.

El proceso de la innovacion estd compuesto por varias etapas. La primera esta
especializada en la creacion de conocimiento y las otras en su aplicacién para
convertirlo en un producto o un servicio que incorpore nuevas ventajas para el
mercado, 0 a la mejora de los procesos productivos, y a facilitar la introduccién del

producto o servicio resultante en el mercado™.

4.1.6.1 La gestion de I1+D

Dentro del proceso de innovacion se suele separar lo que se considera
propiamente I+D (Investigacion y desarrollo tecnoldgico) del resto. La I+D se
desglosa a su vez en tres clases: investigacion béasica o fundamental,

investigacion aplicada y desarrollo tecnolégico®’.

La investigacién basica comprende todos aquellos trabajos originales que tienen
como objetivo adquirir conocimientos cientificos nuevos sobre los fundamentos de
los fendmenos y hechos observables. Dentro de este tipo de trabajo se analizan
propiedades, estructuras y relaciones y su objetivo consiste en formular hipétesis,

teorfa y leyes™.

La investigacion aplicada consiste en trabajos originales que tienen como objetivo
adquirir conocimientos cientificos nuevos pero orientados a un objetivo practico

determinado. Estd muy ligada a la investigacién basica a causa de que utiliza

1o Disponible en Internet:
<http://www.creacionempresas.com/index.php?option=com_content&task=view&id=965&Itemid=874>
" ESCORSA CASTELLS, Pere y VALS PASOLA, Jaume. Tecnologia e Innovacién en la Empresa. Direccién y
1Gsestiéon. Colombia: Editorial Alfaomega, 2001.

Ibid., p.
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posibles resultados de la investigacion basica y estudia métodos y medios nuevos

para lograr un objetivo concreto™®.

El desarrollo tecnoldgico abarca la utilizacion de distintos conocimientos cientificos
para la produccion de materiales, dispositivos, procedimientos, sistemas o
servicios nuevos 0 mejoras substanciales. Su primer objetivo consiste en lanzar al

mercado una novedad o0 una mejora concreta.

Normalmente, la investigacion y el desarrollo son temas que por su compleja
estructura de recursos Yy financiacion suelen asociarse a las grandes
corporaciones industriales o a las pequefias empresas formadas por grupos
técnicos que intentan aprovechar los ultimos avances para desarrollar productos

dirigidos hacia el mercado de consumo y el mercado industrial.

4.1.6.2 La Gestion de lainnovacion

La gestion de la innovacion nace cuando las empresas se dieron cuenta de que no
era suficiente con resolver los problemas de I+D, sino que lo realmente prioritario
era innovar. Esto implica que los resultados de la investigacion se transformen en
nuevos productos, se generen innovaciones y de este modo, se consoliden los

beneficios empresariales.

Pero, resulta claro que la innovacion es un término muy amplio utilizado para
describir una variedad de factores, de los cuales tan solo algunos estan bajo el
control de la empresa, en otros se puede influir y otros mas se encuentran lejos
del radio de alcance de la organizacion. La medida en que una empresa es capaz
de combinar y convertir estos factores para su beneficio define qué tan competitiva

es frente a las deméas. En este sentido, la capacidad para controlar y utilizar

¥ Ibid., p.
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correctamente la variedad de factores en un proceso de integracion y alineacion

define la orientacion innovadora de una compafiia®.

Conviene mencionar entonces que la innovacion no es un acto sencillo. No sucede
en el vacio; es un fendmeno complejo que se sostiene con elementos diferentes.
Dos elementos fundamentales de este fendbmeno son la creacion de la innovacion
y la difusion de la innovacion. El primer elemento se vincula principalmente con la
el individuo y la empresa; en tanto que la difusion de la innovacion implica
adicionalmente un movimiento y la adopcion de la innovacion. Este ultimo es el
precursor de lo que se conoce comunmente como el fenbmeno de la convergencia

|21

global“". Y de esto surge como consecuencia la globalizacion, la cual se percibe
como un fenbmeno complejo que esta inserto en la transferencia de innovaciones

‘econdmicas” a lo largo y ancho del mundo.

4.1.7 Gestion de la investigacion, desarrollo e innovacion (1+D+1) dentro del

contexto ISO

El disefio y la implantacidon del sistema de gestion de la I1+D+l de una organizacion
estan influenciados por las diferentes necesidades, los objetivos particulares, los
productos fabricados, los servicios prestados en el mercado, los procesos

empleados y el tamafio y estructura de la organizacion, entre otros. 22

Dentro del contexto ISO, a través de su Norma 5801, las organizaciones deberian
adoptar un sistema de gestion de la I+D+l como una decision estratégica. Sin
embargo, debe entenderse que el proceso de I+D+l se da en las organizaciones

pero es afectado por el entorno y este a su vez tiene un impacto sobre el entorno.

20 SHEPHERD, Charles D, Et al. Administracion de la Innovacidn. Primera Edicion. México: Pearson Educacion,
2012.

! bid., p.

22 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Gestién de la Investigacion, Desarrollo e
Innovacién. NTC-I1SO 5801. Bogotd D.C, Colombia: ICONTEC, 2008. p 19.
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La interrelacion entre estos elementos de la organizacion y de esta con su entorno

es dindmica y su importancia varia dependiendo de la situacion.

Esta norma establece que el proceso de |+D+l tiene unas caracteristicas propias
gue deben tenerse en cuenta y a las que se les debe prestar especial atencion por
la direccidén de la organizacion que quiere implementar y mantener un sistema de
gestion de 1+D+l e infiere que el proceso como tal debe contar con el uso continuo
de informacién, datos y conocimiento, la inteligencia competitiva, la gestion del
riesgo, la gestion de la propiedad intelectual y la certeza de que pueden haber
innovaciones que no requieran I+D y que pueden realizarse investigaciones que
no den lugar a innovacién. Finalmente la norma aclara que la I+D juega un papel

fundamental pero no Unico en la innovacion.

La norma parte del compromiso de la alta direccion de las organizaciones en la
mejora continua, a través del establecimiento de una politica de 1+D+l y de una
revision continua de la gestion. Por esta razon, los requisitos y directrices
sefalados en ella capacitan a una organizacién para formular y desarrollar una
politica de innovacién y objetivos acordes con sus actividades, productos y
servicios especificos, pero sin establecer aspectos prescriptivos para la

formulacién de las politicas.
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4.1.7.1 La I+D+l en las organizaciones

INSTITUCIONES ENTORNO
PRIVADAS Y SOCIEDAD
PUBLICAS

DIRECCIONA
MIENTO
ESTRATEGICO

RELACIONES 1+D

ORGANIZALCI SOLUCIONES
ONALES CREATIVAS

APRENDIZAJIE

1+D
SOLUCIONES
CREATIVAS
APRENDIZAJE

INFORMACION
COMUNICACION

PROVEEDOR
CLIENTE
USUARIO

MEDIO
AMBIENTE

REGULACIONES

ENTORNO

Figura 1. Contexto de la I+D+I en la organizaci6n®®

El proceso de la 1+D+I, se da en las organizaciones y es afectado por el entorno,

éste a su vez, influye sobre el entorno. La interrelacién entre los elementos de la

organizacion y de ésta con su entorno es dinamica y su importancia varia de

acuerdo a la situacion.

2 bid., p v.
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En la ilustracion 1, se muestran distintos elementos que son considerados
determinantes en el proceso de innovacion, sin embargo dependiendo del tipo de
innovacion y de organizacion pueden existir otros elementos que influyan o

intervengan en el proceso.

A manera de informacion se presentan los elementos de la llustracion 1, la cual
presenta el entorno en el cual las organizaciones desarrollan sus actividades de
[+D+l:

4.1.7.1.1 Entorno interno®

a) Direccionamiento Estratégico: Es importante que la organizacion asegure
que en el direccionamiento estratégico se incorpore una politica de gestion de
[+D+l.

b) Investigacion y desarrollo: El compromiso, hacia la importancia de la
investigacion y desarrollo debe existir en la organizacién, para esto es importante
la creaciébn de equipos, los cuales deben tener un lider, que ayude en la

interaccion entre los elementos de la organizacion.

c) Recursos financieros: Es indispensable para el logro de las actividades de
I+D+I proyectar y disponer de recursos necesarios y suficientes para la gestion de

las actividades.

d) Cadena proveedor — cliente — usuario: La organizacion debe tener un
vinculo, ademas de una retroalimentacidbn permanente y dindmica con sus

proveedores y usuarios, con el fin de incorporarlos a los procesos de 1+D+lI.

2 Ibid., p vi.
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e) Informacion — Comunicacion: El propiciar espacios de comunicacion formales
e informales entre la organizacién y sus partes interesadas, es importante para
gue la organizacion tenga un proceso de I+D+| abierto y se divulgue en toda la

organizacion.

f) Relaciones organizacionales: La organizacion deberia buscar la participacion
de los miembros de la organizacion, en el desarrollo de procesos de I+D+l, sin
importar el area a que pertenezcan. Se deben mantener las competencias del

personal de la organizacion y vincularlos a los proceso de [+D+l.

4.1.7.1.2 Entorno Externo®

a) Sociedad: La organizacién debe identificar, los actores de la sociedad que
puedan influir en los procesos de 1+D+l, y sus posibles efectos en la misma.

b) Mercado: La organizacion debe tener en cuenta las necesidades y tendencias

del mercado y retroalimentarse de las mismas.

c) Medio ambiente: La organizacion debe prever el impacto que puede causar en

el ambiente como resultado del desarrollo e implementacion de sus innovaciones.

d) Regulaciones: En fundamental que la organizaciéon tenga en cuenta las
regulaciones que influyan en el proceso y el resultado de la I+D+l, como pueden
ser las politicas de ciencia, tecnologia e innovacion, leyes, reglamentos técnicos,

normas, entre otros.

e) Competidores: La organizacion debe realizar referenciacion frente a su

competencia (benchmarking), ademas de determinar el tipo de relaciones que

% bid., p vii.
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puede tener con sus competidores para el beneficio del proceso de [+D+l, esta

relacion debe ser permanente y dindmica.

f) Instituciones publicas y privadas: La organizacion debe tener en cuenta
organizaciones que apoyan y fomentan el desarrollo de actividades de 1+D+l, tales
como: Universidades, centros de innovacion, centros de ciencia y tecnologia, entre

otras.

40



4.2 MARCO DE ANTECEDENTES

Innovar es hoy en dia un concepto que esta tomando mucha fuerza en el sentido
de que en un mundo globalizado se hace necesario que las organizaciones
sobresalgan a toda costa para no quedarse atrds por cuenta de la tecnologia,
nuevos procesos, meétodos, productos o servicios que puedan beneficiar al sector,
al pais y al mundo entero. Las empresas deben ir mas alla de una idea o de una
creacion o invencion ya que para que la innovacion sea efectiva, los propdsitos y
los medios para conseguirla se deben relacionar de una manera tan efectiva que

se obtiene la aceptacion del mercado.

El objeto de este trabajo de monografia es en general, el disefio de un Sistema de
gestion integrado de calidad, investigacion, desarrollo e innovacién para la
empresa INKCO S.A.S. Esta es una empresa dedicada al desarrollo de software a
la medida para dispositivos moviles que tiene un producto insignia como son los
servicios basados en localizacion (seguimiento vehicular, de personas y fuerza de
ventas). Con el paso del tiempo son mas las organizaciones emergentes que
ofrecen este tipo de portafolio y para ello es necesario que INKCO S.A.S. como
unas de las primeras empresas de la region en brindar a nivel nacional este tipo
de soluciones, supere en gran medida su aceptacion en el mercado con productos

y servicios novedosos y de calidad.

En la actualidad INKCO S.A.S. no cuenta con un modelo de gestidén establecido
que le permita ser y mantenerse organizada, por lo tanto los principios de la
calidad no hacen parte de su diario vivir. Ademas no existen procesos Yy
procedimientos documentados, las funciones o actividades de cada uno de los
empleados no se encuentran definidas lo que afecta las relaciones laborales,
genera sobrecargas de trabajo, reprocesos y baja productividad. Lo anterior no le

ha permitido visualizar el horizonte y pensar en términos de investigacion,
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desarrollo e innovacion con el fin de mantenerse vigentes en el mercado y mejorar

su sostenibilidad y competitividad en el largo plazo.

Hoy en dia en Colombia la competencia entre empresas del sector informatico a
ido creciendo ya que cada vez son mas las personas que tienen acceso a la
tecnologia y a la educacion por lo que de igual forma se han generado y
fortalecido instituciones que pretenden mejorar la calidad de vida de las personas
por medio de la investigacion y la creacién de soluciones tecnoldgicas que

compiten por su calidad y su precio.

Como medida para fomentar la investigacion y desarrollo nace en Colombia en el
afio de 1968 Colciencias (Departamento Administrativo de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion) que permite que las regiones y la poblacién, el sector productivo,
profesionales, y no profesionales, estudiantes y docentes de béasica, media,
pregrado y posgrado, hagan presencia en las estrategias y agendas de
investigacion y desarrollo para formular, orientar, dirigir, coordinar, ejecutar e
implementar la politica del Estado en la materia, en concordancia con los

programas y planes de desarrollo.

También a partir del ministerio de telecomunicaciones hay una iniciativa llamada
app.co que nace para promover y potenciar la creacion de negocios a partir del
uso de las TIC (Tecnologias de la informacién y las comunicaciones), poniendo
especial interés en el desarrollo de aplicaciones mdviles, software y contenidos.
App.co mediante la dinamizacién de ideas, oportunidades y el apoyo al desarrollo
de negocios, pretende brindar soluciones TIC que hagan del Estado colombiano
lider en manejo y produccion de herramientas y aplicaciones digitales asi como de

emprendimientos en este sector.

El tema de la calidad en las organizaciones ha tomado mucha fuerza. Algunas
empresas lo ven como un medio para poder ganar contratos y otras simplemente

creen en su gestion para el beneficio de los clientes y de ellas mismas. Ahora
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bien, si se une la calidad con la investigacion, el desarrollo y la innovacion se
tendrian una combinacion interesante en la medida en que se logre una relacion

correcta entre la gestion de la calidad y la obtencidn de resultados de innovacion.

Existen analisis de la los impactos negativos y positivos que la gestion de la
calidad puede ejercer sobre la innovacion desde puntos de vista teoricos y
empiricos agrupados por algunos de los principios de los sistemas de gestion de
calidad como son la gestién de procesos, el compromiso de las personas y la
satisfaccion de los clientes.

Algunos autores indican cuan negativo puede ser la gestion de la calidad
mezclada con la innovacién ya que en términos generales la primera coarta la
segunda. Desde el esquema de la Gestidn por procesos, se dice que, la confianza
en las reglas o en los procedimientos genera aversion al riesgo y no permite la
experimentaciéon, ademas de que entorpece la resolucibn de problemas,
adicionalmente la estandarizacion promueve llevar rutinas que promueven
estandares minimos y evitan los fallos lo cual saca de la empresa toda innovacion
y capacidad de emprendimiento. Sin embargo, existe otra literatura que indica las
ventajas desde este mismo enfoque, que tiene la calidad y la innovacién como un
matrimonio, y es cuando se sefiala que la gestion de la calidad por su esfuerzo en
la mejora continua impulsa la gestacién de ideas y creatividad que conducen a

innovaciones.

En cuanto al Compromiso y participacion de las personas en la convivencia de la
calidad y la innovacién, se hacen criticas en las que se indica que hacen falta
personas emprendedoras, competitivas e individualistas capaces de romper
moldes e impulsar la creacion de procesos, productos, servicios y por tanto estas
personas que defiendes su ideales no encajaran en un entorno de trabajo en
equipo y colaboracion y por lo tanto su compromiso y participacion en la

organizacion no se realizara de la mejor manera. Mientras que otros textos aclaran
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que la gestion de la calidad puede relacionarse con la innovacion en cuanto a que
refuerza el trabajo en equipo, la comunicacion y el compromiso asi como la mejora

continua que a su vez favorece la innovacion.

Finalmente los argumentos positivos y negativos del Enfoque al cliente para la
innovacion. Negativamente se dice en términos generales que centrarse en las
necesidades de clientes y proveedores actuales no permite ver mas alla e impide
la ganancia de nuevos mercados y clientes lo cual no hace posible realizar
innovaciones radicales, sin embargo, desde el punto de vista positivo, la busqueda
de expectativas a satisfacer y la necesidad de mejora continua impulsa al
desarrollo de nuevos productos permitiendo la adaptacién a los cambios del

mercado.

Aunque no existe una relacién clara entre la gestion de la calidad y la innovacién
todo dependera del sentido que se le dé a la integracion de estas, si es de control,
o aprendizaje o de ambas al mismo tiempo. Se debera realizar entonces la
correcta integracion de los principios de la calidad con las directrices de

investigacién, desarrollo e innovacion.
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4.3 MARCO CONCEPTUAL?®

Para la correcta interpretacion de este texto, a continuacion se presentan las
definiciones béasicas de los términos, conceptos y vocabulario especializado que

se manejara durante el desarrollo del mismo.

1. Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.

2. Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

3. Producto: Es el resultado de un proceso. Entiéndase como producto o

servicio.

4. Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

5. Sistema de gestion de la calidad: Sistema para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.

6. Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos.

7. Actividades de I+D+l: Son las relativas a la Investigacion, Desarrollo e
Innovacién, segun se definen en NTC ISO 5801: 2008.

8. Actividades innovadoras: corresponden con todas las operaciones
cientificas, tecnolégicas, organizativas, financieras, comerciales y sociales que

conducen efectivamente, o tienen por objeto conducir, a la introduccién de

*® Tomado de NTC ISO 9000:2008; NTC ISO 5801: 2008
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innovaciones. Algunas de estas actividades son innovadoras en si mismas, otras

No son nuevas pero son necesarias para la introduccién de innovaciones.

9. Desarrollo: Aplicacién de los resultados de la investigacion, o de cualquier
otro tipo de conocimiento, para la fabricacion de nuevos materiales, productos,
para el disefio de nuevos procesos, sistemas de produccion o de prestacion de
servicios, asi como la mejora sustancial de materiales, productos, procesos o
sistemas preexistentes. Esta actividad incluird la materializacion de los resultados
de la investigacién en un plano, esquema o disefio, asi como la creacion de
prototipos no comercializables y los proyectos de demostracién inicial o proyectos
piloto, siempre que los mismos no se conviertan o utilicen en aplicaciones

industriales o para su explotacion comercial.

10. Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

11. Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

12. Gestion del conocimiento: Proceso constituido por todas las actividades
que permiten generar, buscar, difundir, compartir, utilizar, proteger y mantener el
conocimiento, informacién, experiencia y pericia de una organizacion, con el fin de

incrementar su capital intelectual y aumentar su valor.

13. Unidad de I+D+I: Persona o personas de la organizacion designadas por
la alta direccién con dedicacion parcial o completa que disponen de los medios

necesarios para:
- Procurar la obtencion de conocimientos utiles para la organizacion.
- Ejecutar los proyectos de 1+D+l que le sean asignados.

- Desarrollar nuevas tecnologias o mejorar las actuales.
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- Aplicar los nuevos desarrollos a los productos, procesos, métodos

organizativos y métodos de comercializacion.

14. Unidad de gestion de I1+D+l: Persona o personas de la organizacién con
participacion de uno o mas miembros de la alta direccion, designadas por la alta
direccidbn con dedicacion parcial o completa, que disponen de los medios

necesarios para:
- Gestionar la cartera o portafolio de proyectos de 1+D+l.
- Gestionar la transferencia de conocimiento y de tecnologia.
- Gestionar la proteccién y explotacion de los resultados.
- Realizar la medicién, andlisis y mejora de los resultados.

15. Parte interesada: Persona o grupos de personas relacionado o afectado
por las actuaciones en I+D+l 0 que tiene interés en el éxito o desempefio de una

organizacion. O

Las partes interesadas pueden ser: Clientes, Usuario o consumidor, Propietarios,
Personal de la organizacion y Contratistas, Proveedores, Banqueros, Sindicatos,
Socios, Financiador o la Sociedad.

16. Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que

cumpla con los requisitos
17. Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

18. No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

) Adaptada de la NTC-ISO 9000:2005 y NTC-ISO 5800:2008 para el desarrollo de este trabajo.
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19. Accién preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion potencialmente no deseable.

20. Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion no deseable.

21. Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o localizacion

de todo aquello que esta bajo consideracion.
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5. METODOLOGIA

5.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de método que se utiliza en esta monografia es el analitico e inductivo, ya
que se realiza un analisis interno de la empresa INKCO S.A.S. y se forma una
hipotesis y una conclusion de los elementos objeto de la investigacion.

Partiendo de una base de integracion entre las normas NTC-ISO 9001:2008 y
NTC-ISO 5801:2008 se procedera a realizar un diagndstico con el fin de obtener
una vision preliminar del cumplimiento de los requisitos y de esta manera formular
una metodologia que permita disefiar un sistema de gestion integral de calidad,
investigaciéon, desarrollo e innovacién (I+D+l) para la empresa INKCO S.A.S.,
basado en los requisitos de NTC-ISO 9001:2008 y NTC- ISO 5801:2008, a través
de la metodologia PHVA.
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5.2 FASES DE LA INVESTIGACION

Tabla 1. Fases de la Investigacion. Fuente: Autores.

OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVOS ESPECIFICOS

ACTIVIDADES QUE ASEGURARAN EL CUMPLIMIENTO DE

LOS OBJETIVOS

Disefar un
sistema de
gestion integral
de calidad,
investigacion,
desarrollo
innovacion
(I+D+l) para la
empresa INKCO
S.A.S. a partir de
los requisitos de
la norma NTC-
ISO 9001:2008
Y NTC-ISO
5801:2008.

Desarrollar una base de integracion entre las normas
NTC-1SO 9001:2008 Y NTC-ISO 5801:2008.

Recopilar la informacién contenida en las normas NTC-ISO 9001:2008 y NTC-
ISO 5801:2008 en un documento en el que se expongan los numerales
integrados de las normas, acorde con los requisitos establecidos en cada una
de ellas.

Determinar la situacion actual de la empresa frente a
la base de integracién planteada.

Con base en la norma integrada contextualizar y/o describir la situacion actual
de la empresa frente al cumplimiento de cada requisito integral.

Establecer parametros que permitan una apropiada
PLANIFICACION del sistema de gestion integral de
calidad, investigacion, desarrollo e innovacion (I1+D+1).

Teniendo en cuenta el conocimiento adquirido de la empresa y los requisitos
de la norma integrada, se definird la planificacion estratégica y operativa,
incluyendo lo siguiente:

La politica integral

Objetivos

El alcance del sistema integrado con sus exclusiones.

Se identificard los procesos y sus interacciones por medio de un mapa de
procesos y las caracterizaciones de los mismos.

Procedimientos exigidos por cada una de las normas sujetas de integracion

Desarrollar herramientas para facilitar la EJECUCION

de los procesos alineados con
establecidos.

los parametros

Establecer los pardmetros sobre los cuales se van a controlar los procesos,
identificados en la etapa anterior, asegurando su alineacién con la planeacion
del sistema integrado de gestion.

Proponer mecanismos para la EVALUACION de la
eficacia del sistema de gestién integral de calidad,
investigacion, desarrollo e innovacién (I1+D+l).

Establecer los mecanismos para la realizacion de auditorias internas, revision
por la direccion y la definicion de indicadores de gestion. Ademas de otros
métodos de evaluacion que permitan medir el desempefio del sistema
integrado de gestion.

Disefiar los métodos para la identificacién, ejecucion y
seguimiento de las acciones de MEJORA en el
sistema de gestion integral de calidad, investigacion,
desarrollo e innovacion (1+D+1).

Proponer los métodos para la identificacion y tratamiento de las acciones
correctivas y preventivas y de mejora de mayor relevancia para el desempefio
del sistema y su continua retroalimentacion.

50



5.3 CRONOGRAMA DE TRABAJO

Tabla 2. Cronograma de actividades. Fuente: Autores.

OBJETIVO

CRONOGRAMA (MESES)

OBJETIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES
GENERAL
Desarrollar una base de integracion entre | Recopilar la informacion contenida en las normas NTC-ISO 9001:2008
Disefiar un las normas NTC-ISO 9001:2008 Y NTC- | y NTC-ISO 5801:2008 en un documento en el que se expongan los
. ISO 5801:2008. numerales integrados de las normas, acorde con los requisitos
sistema de ;
establecidos en cada una de ellas.

gestion Determinar la situacién actual de la | Con base en la norma integrada contextualizar la situacion actual de la
integral de empresa frente a la base de integracion. empresa frente al cumplimiento de cada requisito integral.

calidad Teniendo en cuenta el conocimiento adquirido de la empresa y los

investigacion
, desarrollo e
innovacion
(I+D+l) para
la empresa
INKCO S.A.S.
a partir de
los
requisitos de
lanorma
NTC-ISO
9001:2008 Y
NTC-ISO
5801:2008.

Establecer parametros que permitan una
apropiada PLANIFICACION del sistema de
gestion integral de calidad, investigacion,
desarrollo e innovacion (1+D+1).

requisitos de la norma integrada, se definira la planificacion estratégica
y operativa, incluyendo lo siguiente:
- La politica integral
- Objetivos
- Elalcance del sistema integrado con sus exclusiones.
- Se identificara los procesos y sus interacciones por medio de
un mapa de procesos Y las caracterizaciones de los mismos.
- Procedimientos exigidos por cada una de las normas sujetas
de integracion

Desarrollar herramientas para facilitar la
EJECUCION de los procesos alineados
con los parametros establecidos.

Establecer los parametros sobre los cuales se van a controlar los
procesos, identificados en la etapa anterior, asegurando su alineacion
con la planeacion del sistema integrado de gestion.

Proponer mecanismos para la
EVALUACION de la eficacia del sistema de
gestion integral de calidad, investigacion,
desarrollo e innovacion (I1+D+1).

Establecer los mecanismos para la realizacion de auditorias internas,
revision por la direccion y la definicion de indicadores de gestion.
Ademas de otros métodos de evaluacion que permitan medir el
desempefio del sistema integrado de gestion.

Disefiar los métodos para la identificacion,
ejecucion y seguimiento de las acciones de
MEJORA en el sistema de gestion integral
de calidad, investigacion, desarrollo e
innovacion (1+D+l).

Proponer los métodos para la identificacion y tratamiento de las
acciones correctivas y preventivas y de mejora de mayor relevancia
para el desempefio del sistema y su continua retroalimentacion.

51



6. DESARROLLO DEL CONTENIDO DEL PROYECTO DE GRADO

El contenido de esta seccion esta definido por el desarrollo de los objetivos
especificos planteados en este trabajo de monografia con el fin de dar

conformidad al mismo.

6.1 BASE DE INTEGRACION

OBJETIVO 1

Desarrollar una base de integracion entre las normas NTC-ISO 9001:2008 Y

NTC-ISO 5801:2008

A continuacion se presenta la base de integracion entre las normas NTC-ISO
9001:2008 Y NTC-ISO 5801:2008 con el fin de especificar los requisitos que se
tomaran en cuenta para el disefio del sistema de gestion integral de calidad,
investigaciéon, desarrollo e innovacion (1+D+l) (En adelante sistema de gestion
integral o SGI), que se pretende elaborar para la empresa INKCO S.A.S.

Cabe mencionar que, dentro de este apartado, se incluyeron las etapas de gestion
a las que corresponde cada requisito de las normas con el fin de facilitar la

realizacion del diagndstico organizacional que se muestra en el siguiente aparte.
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Tabla 3. Norma Integral de la calidad, investigacion, desarrollo e innovacion. Fuente: Autores.

NORMAS SUJETAS DE INTEGRACION

NORMA INTEGRAL DE LA CALIDAD, INVESTIGACION, DESARROLLO E

DOCUMENTACION

INNOVACION
ISO 9001 ISO 5801 - .
N TITULO N TITULO Gestion No TITULO REQUISITO INTEGRAL
SISTEMA DE MODELO ¥ SISTEMA SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD, INVESTIGACION,
4 GESTION DE 4.1 DE GESTION DE LA JPLANEAR 1 DESARROLLO E INNOVACION
LA CALIDAD 1+D+l
La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
SGI que incluya un proceso de I+D+l de tal forma que involucre a toda la
organizacion y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta norma:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion
integral. Entre los procesos se debe establecer un proceso de
[+D+I.

b) Identificar las actividades de los procesos y la interaccion entre
estos procesos.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de
gue tanto la operacion como el control de estos procesos y
actividades sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion

4.1 2';335&22 41.1 GENERALIDADES JPLANEAR| 1.1 EESES_I\IEE gf:ctaés:(;isos para apoyar la operacién y el seguimiento de estos

e) Realizar el seguimiento, la mediciéon cuando sea aplicable y el
andlisis de estos procesos

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

g) Establecer y documentar los mecanismos de proteccion y
aprovechamiento de resultados. La organizacion debe gestionar
las actividades de acuerdo con los requisitos de esta horma.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte la conformidad del sistema de gestion
integral, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El
tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados
externamente debe estar definido dentro del sistema de gestion integral.
4 |REQUISITOS DE 1.2 )
LA - - PLANEAR REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
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La documentacion del SGI debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica y de objetivos
integrales.
) ., . b) Manual de calidad
4.2.1 | Generalidades | 4.1.2 Documentacion PLANEAR| 1.2.1 |Generalidades ¢) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por
esta norma integral.

d) Los documentos, incluidos los registros que la organizacién
determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos.

La organizacion debe establecer y mantener un manual de gestién integral
que incluya:
422 Mangal de i i PLANEAR| 122 M.a,nu.al de a) El alc.':}nce del §GI, incluyendo los detalles y la justificacion de
calidad gestion integral cualquier exclusion.

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema
de integral o referencia a los mismos, y

c) Una descripcién de la interaccion de los procesos del SGI.

Los documentos requeridos por SGI deben controlarse. Los registros son
un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los
requisitos citados en el apartado 1.2.4

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su
emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y

4.2.3 %%T:J?#gﬁtclgs 4121 %%Tﬂ;?tcl,? PLANEAR| 1.2.3 Cijoonctlrj?rlu(ajricl)?ss aprobarlos nuevamente.

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la
version vigente de los documentos.

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso.

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y
facilmente identificables.

f) Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la

organizacion determina que son necesarios para la planificacion y
la operacion del sistema de gestion integral, se identifican y que
se controla su distribucion.
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g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y
aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que se
mantengan por cualquier razén.

Control de los

Control de los

Los registros deben establecerse, mantenerse y controlarse para
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestion integral.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para

4.2.4 - 4.1.2.2 |Control de los registros jPLANEAR| 1.2.4 ; definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
registros registros - > : 2 ; o
proteccion, la recuperacion, el tiempo de conservacion y la disposicion de
los registros.
Los registros deben permanecer legibles, faciimente identificables vy
recuperables.
RESPONSABILID
5 ADDELA | 42 | RESPORSEBIIDND fpianEAR| 2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
DIRECCION
La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del SGI asi como con la mejora continua de su
eficacia:
a) Comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto
los requisitos de las partes interesadas, como los legales y
reglamentarios asi como la importancia de las actividades de
COMPROMISO Compromiso de la COMPROMISO [+D+l.
5.1 DE LA 4.2.1 direccion PLANEAR| 2.1 DELA b) Estableciendo la politica integral.
DIRECCION DIRECCION c) Asegurando que se establecen los objetivos Integrales.
d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion.
e) Asegurando la disponibilidad de recursos.
f) Creando la unidad de gestion de la I1+D+I, con participacion de
uno o mas miembros de la alta direccion de la organizacion, y
cuando proceda conformando la unidad de [+D+l.
g) Aprobando y revisando el presupuesto
h) Gestionar la proteccion y explotacion de resultados obtenidos.
La alta direccion debe asegurarse que los requisitos, necesidades y
Enfoque al Enfoque a las partes ENFOQUE A expe_ctativas de las partes interesadas se determinan, se consideran, se
5.2 cliente 422 interesadas PLANEAR| 2.2 LAS PARTES |analizan y se cumplen.
INTERESADAS

Como minimo se pondra atencion a:
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a)

b)
c)
d)
e)

f)

Satisfaccion de las partes interesadas (Para mas informacion
acerca de las partes interesadas ver el Marco conceptual y Ver
también 4.2.1y 6.2.1)

Demandas de suministradores y clientes y partes interesadas.

La moativacion e involucramiento de los empleados.

Las demandas de los accionistas.

Los requisitos legales y reglamentarios.

Las innovaciones y los cambios tecnoldgicos requeridos por el
mercado.

La alta direccion debe asegurarse de que la politica integral:

POLITICA a) Es adecuada al propésito de la organizacion.
INTEGRAL DE b) Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos de esta norma
POLITICA DE o CALIDAD, y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién
53 CALIDAD 4.2.3 Politica de 1+D+l PLANEAR| 2.3 INVESTIGACION, integral.
DESARROLLO c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
E INNOVACION objetivos del sistema de gestion integral.
d) Es comunicaday entendida dentro de la organizacion
€) Es revisada para su continua adecuacion.
5.4 | PLANIFICACION | 4.2.4 Planificacion PLANEAR| 2.4 PLANIFICACION
Objetivos del [La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos del sistema de
sistema de |gestidn integral, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos
Obietivos de la o gestion i.ntegral para el producto (Véase 4.1 a).se gstablecen gnllas funciones y los rjiveles
54.1 calidad 4241 | Objetivosde I+D+l JPLANEAR| 2.4.1 | de cglldqd, pertinentes dentro de la organizacién. Los objetivos integrales del sistema
investigacion, [de gestion integral deben ser medibles y coherentes con la politica del
desarrollo e |sistema de gestion integral.
innovacion
La alta direccion debe asegurarse de que:
Planificacién
Planificacién del o del §ist¢ma de a) La planifigacic’)n del _si_stemg de gestion integral se realiza con el fin
sistema de _ Planificacion _del gestion |.ntegral de.cgmpllr Ios.reqmsnos mta_dos. en el apartado 1.1, asi como los
5.4.2 gestién de la 4.2.4.2 | sistema de gestion de JPLANEAR| 2.4.2 | de cghdaﬂ, ObjetIVOS. del sistema Qe gestlénllntegral. -
calidad la 1+D+l investigacion, b) Se mantiene la integridad del sistema de gestion integral cuando
desarrollo e se planifican e implementan cambios en éste.
innovacion c) Se fija la politica de inversion en I+D+| considerando los criterios
de nivel de riesgo.
55 RESPONSABILI 425 Responsabilidad, PLANEAR 25 RESPONSABILI [La alta direccion debe asegurarse de que se constituye y funciona, de

DAD,

autoridad y

DAD,

acuerdo con los requisitos de esta norma, la unidad de gestion de 1+D+l y
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AUTORIDAD Y
COMUNICACION

comunicacion

AUTORIDAD Y
COMUNICACION

Si procede, la unidad de I+D+l. La primera gestionara el sistema de 1+D+l y
los proyectos de |+D+| propios o externos, la segunda es la encargada de
realizar las actividades de I+D+| que le sean asignadas (Véase llustracion
1). En algunos casos puede darse la circunstancia de que ambas unidades
coincidan en una sola.

Unidad de gestion de

Responsabilida
d y autoridad,

La alta direccion debe asegurarse de que las funciones, responsabilidades
y autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion.

La unidad de gestion de |+D+l debe tener, al menos, las siguientes
funciones:

a) Utilizar las herramientas de I1+D+l descritas en el numeral 4.4.1
b) Identificar y analizar problemas y oportunidades.
c) Analizary seleccionar ideas de [+D+l.

- 4251 - d) Encargarse de la planificacion, seguimiento y control de la cartera
5.5.1 Responsgbllldad 1+D+ HACER | 2.5.1 Unld_a}d e o portafolio de proyectos.
y autoridad Gestién de . . o .
4252 . . e) Asegurar la trasferencia de tecnologia (Apropiacion efectiva)
Unidad de I+D+l I1+D+! y Unidad L o
de 1+D+| f) Hacer el control, sggmmlento y documentamc_)r) de resultados.
g) Realizar la proteccién y promover la explotacion de los resultados.
h) Realizar la medicién, andlisis y mejora.
La unidad de I1+D+I debe tener al menos, las siguientes funciones:
a) Utilizar las herramientas de 1+D+| descritas en el numeral 4.4.1
b) Ejecutar los proyectos de |1+D+| que le sean asignados.
c) Generar conocimiento.
d) Desarrollar nueva tecnologia o mejorar la actual.
Establecimiento y
. - 4253 | estucturadelas HACER |2.5.1.1 | Establecimiento y estructura de las unidades de I+D+l y de gestién de I+D+.
unidades de I1+D+1 y de
la gestion de 1+D+l
La alta direccion debe definir el grado de centralizacion o de
descentralizacion de las unidades de 1+D+l1. Para ello:
- - 42531 Establecimiento HACER [2.5.1.1.1 | Establecimiento a) Se deben implementar estructuras operacionales que permitan

una adecuada gestion de la ejecucion de los proyectos de I+D+l.
Cada proyecto debe considerar la necesidad de :

-Estructurar equipos flexibles para adaptarse a proyectos de
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diversos tipos y tamafios.

-La incorporacion temporal de expertos externos a la unidad de
I+D+1 y/o la subcontratacion parcial o completa del proyecto o
de algun de las tareas o fases del mismo..

b) Las actividades se deben desarrollar en linea con la autoridad y
responsabilidad establecidas en los equipos del proyecto, y de
estos con otras unidades.

La alta direccion debe definir las estructuras generales y la dependencia
funcional de las unidades de |+D+l, para ello,

a) Se deben desarrollar las estructuras organizacionales de las

- - 4.25.3.2 Estructura HACER [2.5.1.1.2| Estructura unidades de I+D+l y/o de gestion de I1+D+l.

b) Se deben definir y establecer lineas de autoridad y de
responsabilidad.

c) Se deben establecer los procedimientos operacionales,
incluyendo los tipos de informes.

La alta direccion debe designar un miembro de la direccién quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe controlar las
actividades de calidad, investigacion, desarrollo e innovacion, y debe tener
la responsabilidad y autoridad que incluya:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los

5.5.2 Igepres_entan’te 4254 Repres_enta_n’te de la VERIFICAR| 2.5.2 Repre;entan}e ) procgesosyactiv?dades necesarios par;el SGl. g
e la direccion direccion de la direccién : = o

b) Informar a la alta direccién sobre el desempefio del SGI y de
cualquier necesidad de mejora.

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos de las partes interesadas y las actividades de calidad,
investigacion, desarrollo e innovacion en todos los niveles de la
organizacion.

Comunicacién o Comunicacion La alta_ dirt_ef:cién deb_e asegurarse de que se esta_blec_gn los procesos de
5.5.3 : 4.2.5.5 | Comunicacion interna § HACER | 2.5.3 . comunicacién apropiados dentro de la organizacion y de que la
interna interna e , ) -
comunicacion se efectua considerando la eficacia del SGI.
REVISION POR Revisién por la = =
5.6 LA DIRECCION 4.2.6 direccion VERIFICAR| 2.6 REVISION POR LA DIRECCION
La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el SGI de la
organizacion para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
5.6.1 | Generalidades |4.2.6.1 Generalidades VERIFICAR| 2.6.1 |Generalidades [continuas. La revisién debe incluir la evaluacion de las oportunidades de

mejora y la necesidad de efectuar cambios en el SGI, incluyendo la politica

integral y los objetivos integrales.
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Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion.

La informacion de entrada para la revision debe incluir:

a) Los resultados de las auditorias.

b) La retroalimentacion de las partes interesadas.

c) Seguimiento y medicion de los procesos del SGI.

Informacion de Informacion de entrada Informacion de d) Informacién del seguimiento y medicion de los resultados de los
5.6.2 4.2.6.2 "y VERIFICAR entrada para la procesos del SGI.
entrada para la para la revision 2.6.2 S ~ .
revision revision e) El desempefio de Io§ procesos y !a conformldaq del producto.

f)  El estado de las acciones correctivas y preventivas.

g) Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion
previas.

h) Los cambios que podrian afectar el SGI.

i) Las recomendaciones para la mejora.

Los resultados de la revisién por la direccion deben incluir todas las
decisiones y acciones relacionadas con:
Resultados de la Resultados de la Resultados de a) La mejora de la eficacia del SGI.
563 revision 4263 revisiéon AR | T la revision b) La mejora del producto en relacién con los requisitos de las partes
interesadas.
c) Eluso de los recursos.
d) Las necesidades de recursos.
GESTION DE .
6 LOS 4.3 GEEE'&\'R%%;OS HACER 3 GESTION DE LOS RECURSOS
RECURSOS
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios
para:
a) Implementar y mantener el SGI, la unidad de gestion de I+D+l, la
PROVISION unidad de 1+D+l y mejc_)[ar continuamente_su eficacia. _
DE LOS PLANEAR 3.1 b) Aumente_lr la satisfaccién de_ Igs partes interesadas mediante el
RECURSOS OIS O B cumpl!mlento de sus . requisitos y dando respuestas a sus
6.1 4.3.1 |Provision de recursos e necesidades y expectativas. .

c) Fomentar la cooperacibn con entidades externas que
proporcionen  conocimientos, metodologias, instrumentos,
financiacion, entre otros.

RECURSOS
6.2 HUMANOS 4.3.2 | Recursos humanos | HACER 3.2 RECURSOS HUMANOS
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El personal de la organizaciéon que realice y/o gestione trabajos y/o
actividades relacionadas con la calidad, investigacion, desarrollo e
innovacién o que afecten los requisitos del producto debe reunir los niveles

6.2.1 | Generalidades [4.3.2.1 Generalidades HACER | 3.2.1 |Generalidades (de educacion, formacion, habilidades y experiencia profesional apropiados,
que le califiqguen como competente para las actividades asignadas. La
clave del éxito de SGI es la habilidad del personal para trabajar en equipo,
su motivacion y expectativas para llegar a resultados.

La organizacién debe establecer los procedimientos necesarios para:
a) Promover la toma de conciencia de la importancia de la calidad y
fovvafa de la I+D+l.
- - 4.3.2.2 |Motivacion del personalj HACER [3.2.1.1 Lol vEEiom BiE b) Motivar e incentivar al personal.
personal e =)

c) Impulsar la participacion de todo el personal.

d) Fomentar la creatividad y el trabajo en equipo.

e) Facilitar la comunicacién de ideas, informacion y aportes del
personal

La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realice
y/o gestione trabajos y/o actividades relacionadas con la calidad,
investigacion, desarrollo e innovacion o que afecten los requisitos
del producto.

b) Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar acciones
para lograr la competencia necesaria y para satisfacer dichas

Competencia, Competencia, necesidades.
formacion y Competencia, toma de formacion y c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.
6.2.2 4.3.2.3 A iy, HACER | 3.2.2 . . .
toma de conciencia y formacion toma de d) Asegurarse de que el personal que realice y/o gestione trabajos
conciencia conciencia ylo actividades relacionadas con la investigacion, desarrollo e
innovacién o que afecten los requisitos del producto es consciente
de la pertinencia e importancia de sus actividades y de como
contribuyen al logro de los objetivos estratégicos de la
organizacion.

e) Mantener los registros apropiados de la educacién, formacion,
habilidades, experiencia, aportes y logros en las actividades
relacionadas con la investigacion, desarrollo e innovacion o que
afecten los requisitos del producto.

INFRAESTRUC INFRAESTRUC !_a organizacion depe determinar, propor.cionar. y mantener la
6.3 TURA 4.3.3 Infraestructura HACER 3.3 TURA infraestructura necesaria para los procesos de investigacion, desarrollo e

innovacién y para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La
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infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a)
b)

c)

Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.

Equipos para los procesos y actividades de 1+D+| (tanto hardware
como software)

Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o
sistemas de informacion)

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo

6.4 AMI’%QIESZ\I]EODE 4.3.4 Ambiente de trabajo HACER 3.4 A'\./Il.ifBN;EODE necesario para alcanzar los objetivos integrales y la conformidad con los
requisitos del producto.
REALIZACION }
7 DEL - - HACER 4 REALIZACION DEL PRODUCTO
PRODUCTO
La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para
la realizacion del producto incluido el proceso de I+D+l. La planificacion de
la realizaciéon del producto debe ser coherente con los requisitos de los
procesos del SGI. (Véase 1.1).
Durante la planificacion de la realizacion del producto (incluidos los de
I+D+l), la organizacion debe determinar:
a) Los objetivos integrales y los requisitos para el producto
PLANIFICACION PLANIEICACION b) La nec.e5|dad de establqur procesos y documentos, y de
DE LA DE LA proporcionar recursos espec!flcos para el prpt_juctg. o
71 REALIZACION i i HACER 41 REALIZACION c) Las _ nece3|dade§ - req.uerldas” de verificacion, vahdagon,
DEL DEL seguimiento, medlc[on, inspeccion y ensayo/pruglba espgmflcas
PRODUCTO PRODUCTO para el producto, asi como los criterios de aceptacion del mismo.
d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencias
de que los procesos de realizacion y el producto resultante
cumplen los requisitos.
€) Un proceso de vigilancia cuyo objetivo sea realizar de manera
sistematica la observacion, captacion, seleccion, analisis y
difusion de la informacion util para la organizaciéon y un proceso
de inteligencia competitiva que tenga como objetivo procesar la
informacion, procedente de la vigilancia, para la toma de
decisiones y
PROCESOS
72 |RELACRIPOS | . HACER | 4.2 PROCESOS RELACIONADOS CON LAS PARTES INTERESADAS
CLIENTE
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Determinacion
de los requisitos

Determinacién
de los
requisitos
relacionados

La organizacion debe determinar:

a) los requisitos especificados por las partes interesadas, incluyendo
los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma,

b) los requisitos no establecidos por las partes interesadas pero

721 relacionados con - ANEER | Azl con el producto necesarios para el uso especificado o para el uso previsto,
el producto (Incluido el cuando sea conocido,
producto de c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto
1+D+1) (incluidos los productos de [+D+l)
d) cualquier requisito adicional que la organizacién considere
necesario.
La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto
(incluido el producto de I+D+l). Esta revision debe efectuarse antes de que
la organizacion se comprometa a proporcionar un producto a las partes
interesadas (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o
pedidos, aceptacién de cambios en los contratos o pedidos) y debe
asegurarse de que:
Revision de los a) estan definidos los requisitos del producto,
Revisién de los reql_Jisitos b) estan resuelta§ las diferencias existentgs entre los requisitos del
requisitos relacionados contrato o p(_agldq y los expresr_:ldos previamente, y .
7.2.2 - - HACER | 4.2.2 |con el producto c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
relacionados con . .
el producto (Incluido el definidos.
producto de
1+D+l) Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién y de las
acciones originadas por la misma (véase 1.2.4).
Cuando las partes interesadas no proporcionen una declaracion
documentada de los requisitos, la organizacion debe confirmar los
requisitos de las partes interesadas antes de la aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacién debe
asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el
personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.
La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces
o Comunicacion P& la comunicacion con las partes interesadas, relativas a:
7.2.3 | Comunicacion - HACER | 4.2.3 | con las partes

con el cliente

interesadas

a) la informacion sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las

modificaciones, y
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c) la retroalimentacién de las partes interesadas, incluyendo sus

quejas.
DISENO Y N
7.3 DESARROLLO HACER 4.3 DISENO Y DESARROLLO
La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del
producto (incluido el producto de I1+D+l).
Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizaciéon debe
determinar:
a) las etapas del disefo y desarrollo,
Planificacion del Planificacién b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa
7.31 disefio y HACER | 4.3.1 del disefio y del disefio y desarrollo, y
desarrollo desarrollo c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una
comunicacion eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.
Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segin sea
apropiado, a medida que progresa el disefio y desarrollo.
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los
requisitos del producto y mantenerse registros (véase 1.2.4). Estos
elementos de entrada deben incluir:
Elementos de Elementos de a) los requis!tos funcionales y de dese.mpeﬁq,
da para el b) Ios_ reqU|S|t9§ Iegalesyreglament_angs apllca_bles,_ _
7.3.2 entr_adzj para el HACER | 4.3.2 entra ~ c) la informacién proveniente de disefios previos similares, cuando
disefio y el disefio y el 3
desarrollo desarrollo sea ap_llcable, y . —
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean
adecuados. Los requisitos deben estar completos, sin ambigiiedades y no
deben ser contradictorios.
Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera
Resultados del Resultados del ziii%li)ad% para Iﬁ veri(fjicgcic’)n resgecto a Itos 3Iemepéos dg'entrada para el
733 disefio y HACER | 433 disefio y y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.
desarrollo desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben:
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a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio
y desarrollo,

b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion
y la prestacion del servicio

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del
producto, (incluidos los productos de I+D+l) y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales
para el uso seguro y correcto.

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del
disefo y desarrollo de
acuerdo con lo planificado (véase 4.3.1) para:

Revision del Revision del [a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para
7.34 disefio y HACER | 4.3.4 disefio y cumplir los requisitos, e
desarrollo desarrollo  |b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.
Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se
esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las
revisiones y de cualquier accidn necesaria (véase 1.2.4).
Se debe realizar la verificacién, de acuerdo con lo planificado (véase
Verificacion del Verificacion del [4.3.1), para asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo
7.35 disefio y HACER | 4.3.5 disefio y cumplen los requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo.
desarrollo desarrollo  [Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de
cualquier accion que sea necesaria (véase 1.2.4).
Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 4.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es
Validacion del validacion del [€2PaZ de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso
7.3.6 disefio y HACER | 4.3.6 ihsf y  LUEUEIE, ELENGE SRR GOMCERE.
desarrollo desarrollo Siempre que sea fact_lple, la validacion debe completarse antes de la
entrega o implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los
resultados de la validacion y de cualquier accién que sea necesaria (véase
1.2.4).
Los cambios en las etapas de disefio y desarrollo de productos, incluidos
los de [+D+l, deben identificarse, estar documentados y mantenerse
Control de los . ) > o : ,
cambios del _ Control de registros. Los cambios deben revisarse, verlflcarﬁe y validarse, segun sea
7.3.7 disefio y 4.4.6.6 | Control de cambios HACER | 4.3.7 cambios gprqplado y.ap.robarse antes de su implementacién. El control de cambios
desarrollo implica las siguientes actividades:

-Evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y
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en el producto ya entregado, especialmente con respecto a
prestaciones, costos y cronograma.

-Mantenerse registros de los resultados de la revision de cambios
y de cualquier otra accién que sea necesarias.

Las actividades de I+D+| son:

a) las que realiza la unidad de 1+D+| para ejecutar los proyectos de
AGUIIDABIZS I+D+l que le sean asignados para generar conocimiento
4.4 | Actividades de 1+D+I | HACER | 4.4 | ESPECIFICAS q jasignados para g y
desarrollar la tecnologia o mejorar la actual
DE 1+D+l .
b) las que se contratan al exterior y
c) las que realiza la unidad de gestion de I+D+l para gestionar el
sistema de 1+D+l
441 Herramientas HACER | 4.4.1 | Herramientas La§ .unldades de |.+.D+| Y d.e .gestlon de |.+D+| .para desarrollar sus
actividades deben utilizar las siguientes herramientas:
El sistema de gestion de I+D+l debe incluir un proceso de vigilancia e
inteligencia competitiva, cuyos objetivos sean:
a) Vigilancia
Realizar de manera sistematica la observacion, captacion,
Vidilancia e intelicenia vigilancia e itreli%cilzc;rl,iégnahss y difusion de la informaciéon util para la
4411 V9 g HACER |4.4.1.1 | inteligencia ganizaci "
competitiva - b) Inteligencia competitiva
competitiva . e - .

-Procesar la informacion, procedente de la vigilancia, para la toma
de decisiones que puedan ayudar a la organizacion en el
desarrollo de las actividades de innovacion.

-Advertir sobre las innovaciones internas y externas, asi como de
su proteccion intelectual, susceptibles de crear oportunidades
0 amenazas para la organizacion.

e, Identificacion |Las unidades de I+D+l y de gestién deben identificar las necesidades de
Identificacién de las L - . o N
4.4.1.1. necesidades de HACER 144111 de las informacién aplicables a las actividades de |+D+I de la organizacion
1 informacion "7 Inecesidades de
informacion
. Las unidades de I+D+l y de gestion de I+D+l deben establecer la
. . Busqueda, . - .
Busqueda, tratamiento ; naturaleza y las fuentes de informacion, ademas de los recursos para la
4.4.1.1. o tratamientoy | - h . . ., .
y difusién de la HACER [4.4.1.1.2| .7, blusqueda, tratamiento y difusion de la informacion. Se debe analizar la
2 ) ) difusion de la | y : P e
informacion . . informacién y se debe establecer de manera sistemética, la difusion de
informacion esta
4.4.1.1. Valoracion y orientacién Valoracién y [El Conjunto de informaciones recogido por el sistema de vigilancia e
. L, - HACER |4.4.1.1.3 . L. : . . . - . .
3 de la informacion hacia orientacion de [inteligencia competitiva, se debe comunicar a los niveles pertinentes de la
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los procesos de toma
de decisiones

la informacién
hacia los
procesos de
toma de
decisiones

organizacion y se debe presentar adecuadamente para la toma de
decisiones.

4412

Prospectiva

HACER

4.4.1.2

Prospectiva

En las unidades de I+D+l y de gestion de I1+D+l, se debe promover la
reflexion para detectar tendencias y escenarios emergentes que permitan
guiar el desarrollo de productos, procesos, métodos de comercializacion y
métodos organizacionales.

44.1.3

Creatividad

HACER

44.1.3

Creatividad

La creatividad, como proceso mental que ayuda a generar nuevas ideas,
debe impulsarse dentro de la organizacién promoviendo la habilidad para
abandonar las vias estructuradas y las maneras de pensar habituales para
llegar a una idea que permita solucionar un determinado problema.

4414

Analisis externo e
interno

HACER

4.4.1.4

Analisis
externo e
interno

Las unidades de [+D+l y de gestiéon de I+D+l deben establecer un sistema
de comparaciéon de la situaciéon con la realidad exterior y de cémo la
informacién fluye entre las diferentes partes de la organizacion.

44.1.4.

Analisis externo

HACER

44141

Anélisis
externo

Las unidades de I+D+l y de gestion de I+D+l deben establecer la
metodologia para llevar a cabo el analisis externo como un instrumento
que proporciona elementos de guia para que una organizacion pueda
valorar la importancia de diferentes ideas innovadoras, comparando éstas
con la realidad exterior. El analisis externo debe considerar aspectos como
los siguientes:
-Identificar y caracterizar escenarios de evolucion de los
desarrollos actuales.
-Identificar casos de éxito y de fracaso , de proyectos externos.
-Obtener datos de evolucion de los mercados en su sector.
-Realizar estudios comparativos de productos de la competencia.
-ldentificar, valorar y proponer las oportunidades de alianzas
tecnoldgicas.

44.1.4.

Analisis interno

HACER

4.41.4.2

Analisis interno

Las unidades de I+D+l y de gestion de I+D+l, deben establecer el
procedimiento para analizar la estructura actual de la organizacion y los
mecanismos de integracion entre las diferentes partes de la misma, para
establecer los cambios necesarios para que estos contribuyan
efectivamente a la generacion de ideas innovadoras. El analisis interno
debe considerar aspectos como los siguientes:

-Realizar un Inventario de recursos susceptibles a ser utilizados

en las tareas de |+D+l.
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-ldentificar y catalogar las competencias.

-Analizar factores de éxito y de fracaso de proyectos internos.

-ldentificar las actividades basicas que se desarrollan en la
organizacion y sus resultados, para valorar su adecuacion en
la generacion de ideas innovadoras.

4.4.2

Identificacion y andlisis
de problemas y
oportunidades

HACER

4.4.2

Identificacion y
analisis de
problemas y

oportunidades

La unidad de gestion de I+D+l debe establecer la metodologia para
analizar los problemas y oportunidades que se presentan, teniendo en
cuenta los principales resultados de I+D+| de interés para los mercados
que son propios de la organizacion. Para la identificacion y analisis de
problemas y oportunidades se debe considerar aspectos como los
siguientes:

-Analizar los resultados cientificos y tecnolégicos de acuerdo a la
politica de [+D+I de la organizacion.

-Seguir los resultados cientificos y tecnologicos para anticiparse a
los cambios.

-Identificar las barreras que nos impiden la utilizacion en la
organizacion de los nuevos conocimientos y definir un plan
para adquirir el conocimiento necesario que permita superar
los problemas que aparecen durante el proceso de
innovacion.

-Identificar las posibles colaboraciones externas, en materia de
investigacion y adquisicion de conocimientos.

-Evaluar el riesgo y estimar las probabilidades de éxito de las
alternativas planteadas.

-Participar en la estimacion del costo de los proyectos de
innovacioén y en el mercadeo de sus resultados.

-Analizar la coherencia entre la estrategia empresarial de la
organizacion y los proyectos de |+D+l.

4.4.3

Analisis, seleccion y
evaluacién de ideas de
1+D+I

HACER

4.4.3

Anélisis,
seleccion y
evaluacion de
ideas de |+D+l

La unidad de gestion de I+D+| debe identificar y establecer los criterios
generales de evaluacion y seleccion de ideas a adoptar y desarrollar. Para
ello se debe definir un método de seleccion y evaluacion de ideas. El
método de seleccién y evaluacion debe valorar una serie de factores que
trataran de garantizar el éxito de la idea. Entre estos factores deben
encontrarse los econémicos, los productivos, los legales y los sociales,
ademas de los de caracter tecnoldgico. El método de seleccion debe
asegurar que para cada idea se identifican y definen aspectos como:

-Los escenarios de evolucion.
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-Los recursos necesarios.

-Las actividades principales.

-El impacto en términos de costo asi como en contribucién a los
objetivos de I1+D+l y posicién en el mercado.

-Los factores de riesgo.

-La probabilidad de éxito.

-Los beneficios esperados.

Las ideas una vez seleccionadas dan lugar a la definicion de actividades
de 1+D+l. Cuando el grado de complejidad y concrecion de las actividades
de 1+D+| sea relevante, se deben definir proyectos de I+D+l donde los
resultados que cabe esperar se puedan describir y los recursos necesarios
se puedan cuantificas. La unidad de gestion de |+D+l debe establecer una
metodologia para llevar a cabo la planeacion, seguimiento y control del

Planeacion, s:glgir;r?ﬁgftg,y portafolio de proyectos, (Lonsiiderando aspectos como los siguientes:
seguimiento y control -Revisar y aprobar los proyectos
444 del portafolio de AR G s cotntfroll_ dzl -Propuesta de prioridades
proyectos portalofio de -Supervisar el progreso global y dirigir las revisiones periddicas.
proyectos .
-Elaborar informes de estado de los proyectos, su progreso, con
base en la informacién proporcionada por la Unidad de 1+D+l.
-Buscar fuentes de financiacion.
-Buscar colaboraciones internas y externas.
-Valorar el impacto de la evolucion del estado del arte relacionado
con los proyectos.
La unidad de gestion de I+D+l, debe establecer la metodologia para
mantener y documentar un sistema de trasferencia de tecnologia que
considere tanto la tecnologia propia como la posibilidad de incorporar
tecnologia externa, considerando aspectos como los siguientes:
-Propiedad intelectual (propiedad industrial, patentes, modelos de
445 Transfelre_ncia HACER | 445 Transfe[e(lcia utiI@dad, derecho_d_el autor)_ o
tecnolégica tecnolégica -Capacidad de trasmisién y asimilacion
-Contratos de adquisicion, licencia y venta de tecnologia.
- Asistencia técnica.
-Formacion de joint ventures.
-Cooperacion y alianzas para realizar proyectos de |+D+l.
-Cooperacion y alianzas de la universidad, organismos de 1+D+] a
la organizacion.
446 Producto de 1+D+| HACER | 4.4.6 Producto de |La organizacién, una vez definidos los proyectos y con la colaboracion de

[+D+I

todas las partes interesadas, debe planificar y desarrollar el proceso
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necesario para la realizacion del producto de I+D+l que debe incluir,
cuando proceda, las siguientes fases, que no necesariamente tienen un
caracter secuencial.

446.1

Invencion y disefio
bésico

HACER

446.1

Invencion y
disefio basico

Las ideas seleccionadas que dan lugar a proyectos de |+D+| se deben
concretar en un primer disefio basico en el que se recogen conocimientos
existentes 0, si se recurre a la investigacion, las invenciones resultantes de
los nuevos conocimientos generados. Este primer disefio basico debe
contemplar aspectos como los siguientes:
-Descripcion del disefio y definicion de
generales.
-Planificacién de recursos
-Elaboracion de borradores,
preliminares.

las caracteristicas

planos u otros documentos

446.2

Disefio detallado

HACER

4.4.6.2

Disefio
detallado

Con la informacion generada durante la fase de disefio basico se
contemplan los detalles del disefio antes de las pruebas. Tanto durante la
fase de disefio detallado como durante el disefio basico pueden surgir
problemas que necesitan de investigacién externa o interna para su
resolucion. Los resultados de la investigacion daran lugar a modificaciones
ly cambios en los disefios. El disefio detallado debe contemplar aspectos
tales como:

-Descripcion del disefio

-Definicién de elementos de apoyo o infraestructura

-Conformacion del equipo de disefio

-Establecimiento de la estructura de comunicaciones

- Definicién de la implementacién del proceso de disefio.

4.4.6.3

Pruebas piloto

HACER

4.4.6.3

Pruebas piloto

Del disefio detallado surge un modelo que es probado en esta fase.
Durante esta fase se resuelven los problemas que puedan aparecer y la
informacién que se genere se recircula a las fases de disefio para mejorar
las prestaciones del modelo segun las especificaciones del proyecto,
incluso puede dar lugar a una redefinicion de las mismas. Las pruebas
piloto deben contemplar aspectos tales como:

-Descripcion de las condiciones reales del producto y de las
condiciones reales de las pruebas piloto.

-Procedimientos para adaptar y actualizar los cambios

-Definicidn de los procedimientos para validar el modelo.

4.46.4

Redisefio, validacion y
elaboracién

HACER

4.4.6.4

Redisefo,
validacion y

Segun el modelo aprobado, debe fabricarse el bien y conformarse el

servicio resultante del proceso de I+D+l, lo cual exige definir los medios y
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elaboracién

recursos de produccion durante una etapa de demostraciones reales
(Validacién). Esto puede descubrir de nuevo facetas, aspectos y elementos
del modelo a modificar, retocar o cambiar. La informacién generada
durante las demostraciones se recircula a las etapas anteriores para definir
el modelo definitivo.

Introduccién

Una vez resueltos todos los problemas de elaboracion se alcanza la fase
de introduccién. En este momento se confronta el nuevo desarrollo con el

4465 (cor!:](;rr(():?alfi(;(;girg’m o HACER |4.465 (comgrcializaci mercado para ver r'ealmente como.(.éste.satisface a Ia}s partes .interesaqlas.
utilizacion) ono Seguramepte habra de nuevo modlflcampnes y cambios a realizar, matices
utilizaciéon) |no apreciados en las fases anteriores, que deben tenerse en
consideracion.
Resultados del Los r_esultados del proceso de I+_DJ_rI deben presentarse de manera que
Resultados del proceso permitan evaluar el efectivo cumplimiento de los objetivos planteados en la
4.4.8 HACER | 4.4.7 proceso de P - . L . iy
de [+D+l I+D+| politica integral de Calidad, innovacién, desarrollo e innovacion.
La unidad de gestién de 1+D+| debe establecer un sistema para informar de
los resultados de 1+D+l, considerando aspectos como los siguientes:
-Informes finales de proyectos
-Descripcion de las necesidades y posibles formas de proteccion
de los resultados obtenidos, ademas de las necesidades de
Documentacion de los Documentacion protgcgién ap_licadas o _
4.48.1 resultados HACER |4.4.7.1 de los -Datos basicos, diagramas, dibujos e informes de avance
resultados -Problemas y soluciones especificas, con las técnicas,
procedimientos y equipos utilizados
-Aprendizaje obtenido de las alianzas y redes conformadas en los
proyectos
-Evaluaciones escritas de los proyectos en su conjunto,
incluyendo el conocimiento adquirido para futuras actividades
de 1+D+I
La unidad de gestion de I1+D+l debe realizar el seguimiento y medicion de
los resultados del proceso de I+D+l, considerando aspectos como los
siguientes:
4.4.8.2 |Seguimiento y medicionjVERIFICAR|4.4.7.2 =7 -Definir los criterios para la revision, seleccion y aprobacion de los

medicion

resultados.
-Establecer los mecanismos necesarios para cuantificar los
resultados conseguidos y compararlos con los objetivos

establecidos en la politica integral de calidad, investigacion,
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desarrollo e innovacién (enfocados en la [+D+l) y de esta
forma obtener una evidencia de la eficiencia y eficacia
alcanzada.

-La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y
medicién, cuando sea aplicable.

-Disefar e implementar las medidas y acciones correctivas que se
precisen.

-ldentificar, durante el seguimiento, nuevas ideas de I+D+l o
profundizar en las ya iniciadas

4.4.9

Proteccion y
explotacion de los
resultados de las

actividades de [+D+l

HACER

4.4.8

Proteccion y
explotacion de
los resultados

de las
actividades de
1+D+I

La unidad de gestion de I+D+l, con la asesoria juridica pertinente debe
valorar la viabilidad y oportunidad de proteger y explorar los resultados
obtenidos, considerando actividades como las siguientes:

a) Definir e implementar los mecanismos internos y externos, de
difusién y asimilacién del conocimiento.

b) Implementar los mecanismos de transferencia de tecnologia

c) Definir los acuerdos de transferencia de tecnologia

d) Identificar las alternativas para proteger los resultados

e) Llevar a cabo las acciones necesarias para la proteccion de los
resultados.

f) Establecer los niveles de confidencialidad de los resultados y
determinar las medidas para asegurarla.

7.4

COMPRAS

4.4.7

Compras

| HACER

4.5

COMPRAS

7.4.1

Proceso de
compras

44.7.1

Proceso de compras

HACER

45.1

Proceso de
compras

La organizacion debe asegurarse de que las subcontrataciones y
productos adquiridos cumplen los requisitos de compra especificados. El
tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido
deben depender del impacto del producto adquirido en la posterior
realizacién del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de
su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de
la organizacion y en funcibn de su capacidad para satisfacer las
necesidades de la misma.

Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-
evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accidn necesaria que se derive de las mismas.

7.4.2

Informacion de

4.4.7.2

Informacion de las

HACER

45.2

Informacion de

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar o
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las compras

compras

las compras

trabajo a subcontratar, incluyendo, cuando sea apropiado:

a) Los requisitos para la aprobacion del
procedimientos, procesos y equipos,

b) los requisitos para la calificacion del personal subcontratado, y

c) los requisitos del SGI.

producto, compra,

La organizaciéon debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de
compra especificados antes de comunicarselos al proveedor.

Verificacion de

Verificacion de las

Verificacion de

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto o la entidad
subcontratada cumplen los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacién en

743 las compras 44.73 compras AACIER | Gh2he las compras |las instalaciones del proveedor o entidad subcontratada, la organizacion
debe establecer en la informacién de compra las disposiciones para la
verificacién pretendida y el método para la liberacion del producto.

PRODUCCION ) i
7.5 |Y PRESTACION - - HACER 4.6 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
DEL SERVICIO
La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion
del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas
deben incluir, cuando sea aplicable:
Control de la a) La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas
Contro_llde la produccion y del producto,
75.1 lproduccno_r] y de - - HACER | 4.6.1 de la b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea
a prestacion del prestacién del necesario,
servicio servicio c) el uso del equipo apropiado,
d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,
e) laimplementacion del seguimiento y de la medicion, y
f) la implementacién de actividades de liberacion, entrega vy
posteriores a la entrega del producto.
Validacion de los Validacion de |La organizacion debe validar todo proceso de producciéon y de prestacion
7.5.2 | procesos de la - - HACER | 4.6.2 | los procesos (del servicio cuando los productos resultantes no pueden verificarse

produccion y de

de la

mediante seguimiento o medicibn posteriores y, como consecuencia, las

72



la prestacion del
servicio

produccion y
dela
prestacion del
servicio

deficiencias aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo
utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para
alcanzar los resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable:

a) los criterios definidos para la revision y aprobacion de los
procesos,

b) la aprobacién de los equipos y la calificacion del personal,

c) elusode métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros (véase 1.2.4), y

e) larevalidacion.

7.5.3

Identificacion y
trazabilidad

HACER

4.6.3

Identificacion y
trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar el producto por
medios adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y mediciéon a través de toda la realizacion del
producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién debe controlar la
identificacion Unica del producto y mantener registros (véase 1.2.4).

NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es
un medio para mantener la identificacion y la trazabilidad.

7.5.4

Propiedad del
cliente

HACER

4.6.4

Propiedad del
cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente
mientras estén bajo el control de la organizacién o estén siendo utilizados
por la misma. La organizacion debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para
su utilizacion o incorporacién dentro del producto. Si cualquier bien que sea
propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algin otro modo se
considera inadecuado para su uso, la organizacion debe informar de ello al
cliente y mantener registros (Véase 1.2.4).

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los
datos personales.

7.5.5

Preservacion del

HACER

4.6.5

Preservacion

La organizacion debe preservar el producto durante el proceso interno y la
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producto

del producto

entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los
requisitos. Segun sea aplicable, la preservacion debe incluir la
identificacion, manipulaciéon, embalaje, almacenamiento y proteccion. La
preservacion debe aplicarse también a las partes constitutivas de un
producto.

7.6

CONTROL DE
LOS EQUIPOS
DE
SEGUIMIENTO
Y DE
MEDICION

HACER

4.7

CONTROL DE
LOS EQUIPOS
DE
SEGUIMIENTO
Y DE
MEDICION

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar y
los equipos de seguimiento y medicidbn necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el
equipo de medicién debe:

a) calibrarse o verificarse, o0 ambos, a intervalos especificados o
antes de su utilizacion, comparado con patrones de medicién
trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales;
cuando no existan tales patrones debe registrarse la base
utilizada para la calibracion o la verificacion (Véase 1.2.4);

b) ajustarse o reajustarse segin sea necesario;

c) estar identificado para poder determinar su estado de calibracién;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicion;

e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la
manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento.

Ademads, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los
resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo
no esta conforme con los requisitos. La organizacion debe tomar las
acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la
verificacion (Véase 1.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para
satisfacer su aplicacién prevista cuando estos se utilicen en las actividades

de seguimiento y mediciéon de los requisitos especificados. Esto debe
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llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo
cuando sea necesario.

MEDICION, P <
8 | ANALISISY | 45 |MEDICION, ANALISIS §yepipicar| 5 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
Y MEJORA
MEJORA
La organizacion debe planificar, programar e implementar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis
Y mejora necesarios para:
81 Generalidades | 4.5.1 Generalidades VERIFICAR| 5.1 GENERALIDAD [a) demostrar la conformldad_con los requisitos del producto,
(a, b, c) ES b) asegurarse de la conformidad del SGI, y
c) mejorar continuamente la eficacia del SGI.
Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables,
incluyendo las técnicas estadisticas y el alcance de su utilizacién.
SEGUIMIENTO z
8.2 Y MEDICION - - VERIFICAR| 5.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
Como una de las medidas del desempefio del SGI, la organizacién debe
. - . Satisfaccion de [realizar el seguimiento de la informacién relativa a la percepcién de las
8.2.1 Sat'séﬁgﬁ'tzn del 45.1 (?'Jﬁiﬁ(r)a“g?rg%) VERIFICAR| 5.2.1 las partes  |partes interesadas con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
P interesadas [de la organizacién. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar
dicha informacion.
La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para determinar si el SGI:
a) es conforme con las disposiciones planificadas (Véase 4.1), con
los requisitos de esta Norma Integrada y con los requisitos del
SGl establecidos por la organizacion, y
b) se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.
8.2.2 |Auditoria interna | 4.5.2 Auditorias internas  JVERIFICAR| 5.2.2 Ail;?:r%ga Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el

estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria,
el alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccién de los
auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su
propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,
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establecer los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados (Véase
1.2.4).

La direccion responsable del &rea que esté siendo auditada debe
asegurarse de que se realizan las correcciones y se toman las acciones
correctivas necesarias sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento
deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los
resultados de la verificacion (Véase 7.2).

8.2.3

Seguimiento y
medicion de los
procesos

453

Seguimiento y medicion
del procesos de |+D+l

VERIFICAR

523

Seguimiento y
medicién de los
procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del SGI. Estos métodos
deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben
llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segin sea
conveniente.

8.2.4

Seguimiento y
medicion del
producto

454

Seguimiento y medicion
de los resultados del
procesos de |+D+l

VERIFICAR

524

Seguimiento y
medicién del
producto

La organizacion debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacién del producto
de acuerdo con las disposiciones planificadas (Véase 4.1). Se debe
mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) responsable(s) que autoriza(n)
la liberacion del producto a las partes interesadas (Véase 1.2.4).

La liberacién del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas (Véase 4.1), a menos que sean aprobados de otra manera por
una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por las partes
interesadas.

8.3

CONTROL DEL
PRODUCTO NO
CONFORME

455

Control de las
desviaciones de los
resultados esperados

HACER

5.3

CONTROL DEL
PRODUCTO NO
CONFORME

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme
0 que presente desviaciones en los resultados esperados, se identifican,
registran y controlan para prevenir su uso o entrega no intencionados. Se
debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles y
las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no
conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacién debe tratar los productos no
conformes mediante una 0 mas de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;
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b) autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo concesién por una
autoridad pertinente

y, cuando sea aplicable, por las partes interesadas;

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista
originalmente;

d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la
no conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su
entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Se deben mantener registros (véase 1.2.4) de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo
las concesiones que se hayan obtenido.

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados
para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGI y para evaluar donde
puede realizarse la mejora continua de la eficacia del SGI. Esto debe incluir
los datos generados del resultado del seguimiento y medicion de los
procesos y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

ANALISIS DE s ANALISIS DE [El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:
8.4 DATOS 456 Analisis de datos VERIFICAR| 5.4 DATOS a) la satisfaccion de las partes interesadas (Véase 6.2.1),
b) la conformidad con los requisitos del producto (Véase 6.2.4),
c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (Véase 6.2.3 y
6.2.4),y
d) los proveedores (Véase 4.5).
8.5 MEJORA 4.5.7 Mejora |ACTUAR 5.5 MEJORA
La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del SGI mediante
. . . . MEJORA el uso de la politica integral, los objetivos integrales, los resultados de las
8.5.1 |Mejora continua |4.5.7.1 Mejora continua GRS | S CONTINUA [fauditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la
revision por la direccion.
La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no
Accién _ _ ACCION conformidades en el SGI con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las
8.5.2 . 45.7.2 Accidn correctiva ACTUAR | 5.5.2 acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
correctiva CORRECTIVA

conformidades encontradas.
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Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
requisitos para:

a) revisar las no conformidades,

b) determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades

no vuelvan a ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 1.2.4), y

f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3

Accion
preventiva

4573

Accion preventiva

HACER

5.5.3

ACCION
PREVENTIVA
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La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales en el SGI para prevenir su ocurrencia. Las
acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
requisitos para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 1.2.4), y

e) revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.




6.2 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA CON RESPECTO A LA NORMA
INTEGRAL

OBJETIVO 2

Determinar la situacion actual de la empresa frente a la base de integracién

planteada

A continuacion se presenta el diagndstico de la empresa INKCO S.A.S. con base
en la norma integrada realizada en el numeral anterior.

El diagndstico fue elaborado teniendo en cuenta el ciclo de gestion PHVA y cada
uno de los requisitos integrados:
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Tabla 4. Diagndstico de INKCO SAS frente a los requisitos de la norma integral. Fuente: Autores.

GESTION

ELEMENTOS

DIAGNOSTICO GENERAL

REQUISITOS GENERALES

La empresa INKCO S.A.S. no cuenta con un
sistema de gestibn para administrar sus
actividades, por tanto no existe un enfoque por
procesos y no se han determinado los criterios
para asegurar la eficacia de la operacion. En
cuanto a los recursos de materiales, humanos
y de informacién, debe decirse que estos
fueron asignados pero sin una planificacion
previa. Aungue existen algunas acciones
establecidas para promover la mejora
organizacional no todas son aplicadas de forma
concreta.

POLITICA INTEGRAL DE
CALIDAD,
INVESTIGACION,
DESARROLLO E
INNOVACION

PLANIFICACION

La politica organizacional esta orientada a la
satisfaccion del cliente, al reconocimiento
empresarial y a la busqueda de nuevas
soluciones en el campo de la tecnologia movil,
pero no ha sido establecida, documentada ni
comunicada y no se han definido objetivos que
permitan su cumplimiento, ni se ha fijado una
politica de inversién en |1+D+l. Adicional a esto
no existe un manual donde se indiquen
definiciones de alcance, exclusiones,
responsabilidades asignadas o compromisos,
ni procedimientos claros.

Cada persona cuenta con los documentos
propios para la realizacion de sus actividades,
pero estos no tiene un flujo de aprobacion y
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COMPROMISO DE LA
DIRECCION

REQUISITOS DE LA
DOCUMENTACION

seguimiento que  permita  mantenerlos
actualizados, controlados 'y  facilmente
identificables por todos los miembros de la
organizacion.

Los registros fijados por la organizacion son
controlados de manera informal, por tanto no
existe un procedimiento documentado que
precise su almacenamiento, tiempo de
retencion, usuarios autorizados y disposicion
final.

ENFOQUE A LAS PARTES
INTERESADAS

La organizacion si ha realizado un andlisis de
sus clientes y ha identificado sus necesidades
y expectativas; pero debido a que no se
encuentran  definidas las funciones o
actividades de cada uno de los empleados, en
algunos casos no se logra cumplir a cabalidad
con estas y se pierde la motivacion e
involucramiento de los empleados.

INKCO S.A.S. tiene en cuenta el cumplimiento
de requisitos legales y reglamentarios, las
solicitudes de los accionistas, tiene buenas
relaciones con sus proveedores estratégicos y
a su vez procura estar actualizado frente a las
innovaciones y cambios tecnolégicos
requeridos por el mercado. Aunque debe
decirse que no han explorado el desarrollo de
nuevos productos, servicios o métodos de
produccion.
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RESPONSABILIDAD,
AUTORIDAD Y
COMUNICACION

Como se indicO anteriormente, la alta direccion
no se ha asegurado de que las funciones,
responsabilidades y  autoridades  estan
definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion. Por tanto no se cuenta con un
proceso de I+D+l y no se han determinado las
Unidades de I+D+l y de gestion de [+D+l, lo
gue implica que no exista personal encargado
de generar conocimiento, analizar y seleccionar
ideas de |+D+l, etc.

Consecuentemente no existe un representante
de la alta direccidbn, ni procesos de
comunicacion eficaces y efectivos que permitan
controlar y dirigir asertivamente las actividades
realizadas al interior de la empresa.

PROVISION DE
RECURSOS

En general la organizacion dispone de los
medios adecuados para realizar su actividad
pero debe decirse que estos fueron asignados
sin una planificacién previa y sin los controles
necesarios para el cumplimiento de sus
objetivos.
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RECURSOS HUMANOS

Se podria considerar que el personal de la
organizacion cumple con los requisitos de
competencia requeridos, sin embargo no todo
el personal tiene el mismo nivel de compromiso
y toma de conciencia, debido a que no se
sienten motivados ni incentivados por los
desérdenes internos presentados y por falta de
formacion profesional.

En otras palabras, el personal no es consciente
de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de
los objetivos de la organizacion.

INFRAESTRUCTURA

AMBIENTE DE TRABAJO

En INKCO S.A.S. se realizan cambios en la
infraestructura organizacional pero no de
manera formal, o a través de un plan accién
especifico sino a medida que se necesitan.

La empresa dispone de instalaciones
suficientes para el personal, acondicionadas
adecuadamente y con entornos higiénicos,
limpios vy libres de contaminacion.
Adicionalmente se realizan actividades ludicas
extralaborales.

Contrario a lo anterior no poseen un sistema de
prevencion de riesgos laborales y seguridad,
algunos puestos de trabajo no son apropiados
ni ergonomicos y algunas metodologias de
trabajo no permiten el desarrollo de la
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creatividad y participacion.

PLANIFICACION DE LA
REALIZACION DEL
PRODUCTO

No se realiza una planeacion estricta de los
elementos necesarios antes de iniciar un
proyecto 0 ejecutar un servicio. Esta
planeacion solo tiene en cuenta aspectos
basicos como los requisitos del cliente, de
tiempo, viaticos y de personal.

PROCESOS
RELACIONADOS CON LAS
PARTES INTERESADAS

En la empresa se han determinado en gran
parte los requisitos especificados por las partes
interesadas principalmente los relacionados
con el producto y los clientes.

La comunicacion con las partes interesadas
externas es eficaz considerando que se
atienden las consultas, contratos,
modificaciones de pedidos y la
retroalimentacion.

DISENO Y DESARROLLO

No se han realizado actividades de disefio y
desarrollo de forma procedimentada como lo
exige la norma.

ACTIVIDADES
ESPECIFICAS DE I+D+l

No se han realizado actividades de |+D+| de
manera formal.
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IDENTIFICACION Y
ANALISIS DE PROBLEMAS
Y OPORTUNIDADES

ANALISIS, SELECCION Y
EVALUACION DE IDEAS
DE 1+D+|

PLANEACION,
SEGUIMIENTO Y
CONTROL DEL
PORTAFOLIO DE
PROYECTOS

TRANSFERENCIA DE
TECNOLOGIA

Estas actividades son desarrolladas segun las
exigencias de los clientes y se tiene cierto
avance en algunos requisitos relacionados con
la creatividad, analisis externo e interno, la
identificacion y anadlisis de problemas vy
oportunidades, el andlisis, seleccion vy
evaluacion de ideas de I+D+l, pero estas
actividades son realizadas en el dia a dia y
estan concentrados en una sola persona que
se encarga de ejecutarlo sin un procedimiento
formal.

Se realiza la planeacién y seguimiento del
portafolio de proyectos y se realizan algunas
actividades en cuanto a revision y aprobacion
de proyectos y priorizar las propuestas pero no
se cuenta con una metodologia especifica para
gestionar adecuadamente cada una de las
etapas de la planeacién, seguimiento y control
del portafolio de proyectos.

En cuanto a la transferencia tecnolégica, la
empresa viene desarrollando convenios con
universidades donde la empresa se presta para
gue los estudiantes conozcan de cerca la
realidad de las organizaciones de tecnologia y
telecomunicaciones y ademas, los estudiantes
tienen la posibilidad de realizar proyectos de
investigacion con la organizacion.
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PRODUCTO DE |+D+l

Debido a que no se cuenta con una Unidad de
gestiébn de [+D+l ni una Unidad de I+D+l, los
productos de I+D+l no se planifican ni
desarrollan conforme a las fases identificadas
por esta norma que comprenden desde: La
invencion y disefio bésico del bien o servicio de
I+D+1 hasta la introduccién o comercializacion
del mismo en el mercado.

COMPRAS

A nivel general se mantienen buenas
relaciones con los proveedores y la empresa
solicita con anticipacién los insumos que
requiere para el desarrollo de sus actividades.
Para esto existe una persona encargada.

Otra persona se encarga de verificar que los
productos cumplen con los requisitos de
compras especificados.

Sin embargo no se realizan evaluaciones ni
reevaluaciones a los proveedores ni
retroalimentacion.

PRODUCCION Y
PRESTACION DEL
SERVICIO

La organizacion lleva a cabo la produccion y
prestacion de los servicios incluyendo la
disponibilidad de informacion de las
caracteristicas del producto, el uso del equipo
apropiado, la implementacion de actividades de
liberacion, entrega y posteriores.
Ademas de salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente, preservar el producto

86




durante el proceso interno y su entrega final y
de realizar la trazabilidad.

No obstante, no se realizan actividades de
seguimiento y medicibn al proceso de
produccion y/o prestacion del servicio y la
validacion de los productos resultantes muchas
veces se realizan una vez el producto esta
siendo utilizado.

CONTROL DE LOS
EQUIPOS DE
SEGUIMIENTO Y DE
MEDICION

La organizacion no ha identificado dispositivos
de seguimiento y medicion necesarios para
asegurar la conformidad del producto o servicio
prestado.

CONTROL DEL
PRODUCTO NO
CONFORME

La organizacion cuenta con algunos controles
para evitar al maximo la entrega de un
producto no conforme a sus clientes.

Cuando se identifica un producto no conforme,
se hace la correccién y se somete a una nueva
verificacion. Dependiendo de la severidad de la
no conformidad se indica si se puede usar 0 no
el producto.

No se mantienen registros del producto no
conforme por lo que es muy posible que las
causas de la no conformidad no sean
analizadas y se vuelva a caer en el error.
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REVISION POR LA
DIRECCION

La alta direccion evalla las operaciones de la
empresa considerando el componente
financiero principalmente. Por tanto no se
toman en cuenta otros aspectos como la
percepcion de las partes interesadas, cambios
que podrian afectarles o recomendaciones de
mejora.

GENERALIDADES
(MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA)

Existen algunos controles realizados durante el
proceso de desarrollo de los productos y
servicios, asi como después de la entrega,
pero estos controles no han sido programados
de modo especifico y algunos de ellos han
surgido de manera reactiva.

La organizacibn aun no ha planificado,
programado ni implementado procesos de
seguimiento, medicion, andlisis y mejora para
demostrar la conformidad del producto.

SEGUIMIENTO Y
MEDICION

La organizacion utiliza la informacion relativa a
la percepcion de las partes interesadas
(clientes, proveedores, empresas del sector, la
academia, medios de comunicacion) para el
mejoramiento de sus productos y de la
prestacion de los servicios pero no se han
determinado los métodos efectivos para
obtener y utilizar dicha informacién.

En la actualidad no se llevan a cabo auditorias
internas. Solo se hacen revisiones informales a
actividades especificas segun se requiera.
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La organizacion aun no ha planificado,
programado ni implementado procesos de
seguimiento, medicion, andlisis y mejora para
demostrar la conformidad del producto y de los
procesos (No se tienen procesos establecidos).

ANALISIS DE DATOS

Debido a que no se han determinado los
métodos efectivos para obtener y utilizar la
informacion que la empresa ha recopilado adn
no se realiza un analisis de los datos y no se
tiene una visibn completa del funcionamiento
de la organizacion.

MEJORA CONTINUA

Aunque existen algunas acciones establecidas
para promover la mejora organizacional no
todas son aplicadas de forma concreta porque
no existe una planificacion estratégica.

ACCION CORRECTIVA

No se ha logrado detectar las causas de las no
conformidades reales debido a que no hay una
correcta gestion de las mismas y solo se
efectlan correcciones mediaticas.

ACCION PREVENTIVA

No hay un procedimiento documentado para la
toma de acciones preventivas ni registros que
evidencien dichas acciones.

En la actualidad se toman algunas acciones
preventivas sin evaluar a fondo las causas que
pueden generar problemas potenciales.

89




En este diagndstico se evidencia que la empresa INKCO S.A.S. cuenta con
algunos elementos significativos para la obtencibn de sus logros, ademas
desarrolla sus actividades de forma concreta y procura mantener al dia sus
compromisos. Sin embargo, frente a la norma integral de calidad, investigacion,
desarrollo e innovacion planteada, aln se presentan importantes rezagos; como
es el hecho que aun no realicen sus actividades a través de un enfoque por

procesos.

A manera de descripcién, la organizacion realiza sus operaciones en el dia a dia 'y
logra producir, ofrecer y vender sus productos y servicios aunque con algunos
inconvenientes de orden y comunicacién. Tiene una buena relacion con sus
proveedores y realiza la gestién de los productos no conformes, pero no cuenta
con los registros que requiere la norma integrada para evidenciar la realizacion de

estas actividades y dar seguimiento a las mismas.

A nivel general hay falta de documentacion, lo cual es uno de los requisitos de la
norma integrada. Esto hace que las responsabilidades, procedimientos y
estrategia en general no se encuentren estandarizadas, lo que genera el

incumplimiento de algunos requisitos.

Finalmente, la organizacion no cuenta con un componente de I+D+l estrictamente
definido. Como se mencion6 en el diagnéstico realizado, se estan gestionando

algunas actividades pero de manera informal y poco procedimentada.
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6.3 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE CALIDAD,
INVESTIGACION, DESARROLLO E INNOVACION (1+D+l)

OBJETIVO 3

Establecer parametros que permitan una apropiada PLANIFICACION del

sistema de gestién integral de calidad, investigacion, desarrollo e

innovacion (I1+D+l)

La planificaciébn de un sistema de gestion integrado es util para determinar y
documentar los procesos en una organizacidn necesarios para alcanzar los
objetivos del SGI y de la empresa. Esta etapa, permite la fijacion de objetivos
estratégicos y operacionales a partir de los cuales se puede optimizar los recursos

y conseguir los resultados deseados.

La planificacion estratégica indica lo que, de manera consistente, desea lograr una
empresa a través de su sistema de gestién. Para la realizacion de esta, por tanto,
se hace necesario definir la mision, vision, politica integral, objetivos estratégicos y
objetivos del SGI.

La planificacion operativa, por su parte, es una herramienta que permite identificar
y determinar los procesos de la organizacion y se refiere basicamente a la
asignacion de las tareas especificas que deben realizar las personas para llevar a
cabo cada uno de estos procesos. Por tanto, se enfoca principalmente en las

actividades del dia a dia.

A continuacién se muestran tanto la planificacién estratégica como operativa en
detalle de la empresa INKCO S.A.S.
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6.3.1 Planificacion estratégica del SGI

La Planificacion Estratégica es un proceso de desarrollo y mantenimiento de una
direccion estratégica que permita alinear las metas y recursos de la organizacion
con sus oportunidades cambiantes del mercado. Para esto, se requiere la
determinacidén de metas y objetivos a largo plazo, la asignacion de recursos para
alcanzar dichas metas, en general, esta planificacion busca una estabilidad en el

tiempo para la organizacion.

Los principales elementos de la planificacion estratégica se muestran a

continuacion:

Misidn

Define la razén de ser de la empresa, condiciona sus actividades presentes y
futuras, proporciona unidad, sentido de direccion y guia en la toma de decisiones

estratégicas?’.

Mision de INKCO S.A.S.

Somos una empresa de base tecnolégica que desarrolla soluciones méviles y
brinda a sus clientes productos y servicios innovadores con altos estandares de
calidad a traveés de soluciones personalizadas que optimicen sus sistemas de
informacion empresarial. Para ello contamos con un recurso humano preparado y
comprometido con el logro de los objetivos de nuestra compafia para alcanzar

crecimiento y rentabilidad.

7 Disponible en Internet: <Marketing-XXl.com, de Rafael Muiiiz G., Seccidn: Estrategias de Marketing - La
direccién estratégica>
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Visién

Es una exposicién clara que indica hacia donde se dirige la empresa a largo plazo
y en qué se debera convertir tomando en cuenta el impacto de las nuevas

tecnologias y la aparicion de nuevas condiciones de mercado.

Vision de INKCO S.A.S.

Para el 2018 debemos ser una empresa reconocida y lider en el sector de
software y telecomunicaciones a nivel nacional por medio de estrategias
innovadoras que brinden seguridad, eficiencia y tranquilidad y la busqueda
constante de soluciones integrales de calidad que satisfagan las necesidades

tecnoldgicas y de gestion de informacion de los diferentes sectores econémicos.

Objetivos estratégicos

Es la expresion de los logros que la organizacion quiere alcanzar en un plazo
determinado. Estos deben ser coherentes con la misién y orientaciones de las

politicas organizacionales.
Objetivos estratégicos de INKCO S.A.S.

e Asegurar la mejora continua de los procesos a través de su correcta
gestion, operacion y control.

e Garantizar un equipo humano responsable y comprometido con la
organizacién y el logro de sus propositos.

e Aumentar la satisfaccion de los clientes disefiando e implementando

productos que cumplan con sus necesidades.
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e Incrementar las competencias del personal por medio de procesos
adecuados de formacion.

e Afianzar la participacion en el mercado nacional con el fin de incrementar el
posicionamiento de la compafiia y aumentar su rentabilidad.

e Establecer y potenciar la capacidad de I+D+l a fin de lograr mayor nivel de
competitividad.

e Asegurar la calidad de los productos y servicios ofrecidos por la compaifiia.

Politica del SGI

Es un documento publico que debera ser coherente con las otras politicas y
estrategias globales de la organizacion orientadas a las expectativas de sus

clientes y al compromiso con sus objetivos corporativos.

Politica integral de INKCO S.A.S.

INKCO S.A.S. una empresa santandereana constituida desde el afio 2004,
pioneros en el desarrollo de soluciones sobre tecnologia movil; estamos en la
busqueda constante de soluciones integrales, ajustadas a las necesidades de
cada negocio por medio de las actividades de investigacion, desarrollo e
innovacion e integradas a los diferentes tipos de software corporativo, buscando

siempre la mejora continua y la satisfaccion de sus clientes.
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Objetivos del SGI

Los objetivos del SGI son metas, retos que se definen a partir de la planificacion

estratégica de la empresa y de su politica integral.
Objetivos del SGI de INKCO S.A.S.

e Disminuir el nimero de reprocesos en un 5% para el afio 2015.
e Disminuir las quejas de los clientes a un 3% para el afio 2014.
e Incrementar para el 2018 las ventas en un 20%.

e Aumentar el numero de clientes para el 2015 en un 20%.

e Introducir y posicionar 3 nuevos productos en el mercado para el afio 2014.

6.3.2 Planificacion operativa del sistema

En la planificacion operativa se hace referencia al trabajo del dia a dia. Esta es
una planificacion a corto plazo y se refiere basicamente a la determinacion de los

procesos Yy el despliegue de las actividades de cada uno de dichos procesos.

Hacen parte de la planificacion operativa del SGI, el alcance y exclusiones del
SGl, el mapa de procesos y las caracterizaciones. A continuacién se muestran

estos elementos:

6.3.2.1 Alcance

El alcance de un sistema de gestion es un término utilizado para describir los
procesos, productos (y/o servicios) y las instalaciones, departamentos, divisiones,
etc., de la organizacion a los cuales aplica el sistema de gestion. Por tanto el

alcance debe estar basado en la naturaleza de los productos de la organizacion y
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sus procesos de realizacion, el resultado de una evaluacién del riesgo,

consideraciones comerciales y requisitos contractuales y reglamentarios®.

El alcance del SGI para la empresa INKCO S.A.S. teniendo en cuenta su razén de

ser y los productos ofrecidos por la misma es el siguiente:

e Procesos gerenciales: Gestion gerencial y Comercial.
e Procesos misionales: Desarrollo de aplicaciones moviles, Rastreo e
Investigacion, Desarrollo e Innovacion.

e Procesos de apoyo: Administrativo.

6.3.2.2 Exclusiones

Las exclusiones corresponden a los requisitos de una norma, que una
organizacién considere que no aplican a sus actividades. Para esto es necesario
que estas exclusiones no afecten la capacidad o responsabilidad de la
organizaciéon para proporcionar productos que cumplan los requisitos del cliente y

los reglamentarios aplicables.

Se excluye del SGI de INKCO S.A.S., los numerales:

e 7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION,
dado que la empresa no trabaja con instrumentos que necesiten ser

calibrados.

*® El alcance de la norma 1SO 9001, Alcance del sistema de gestion de la calidad (SGC) y el alcance de la
certificacion. Disponible en internet: < http://www.inlac.org/Doc/Doc_ISO-TS-176_04_11/Alcance_rev.pdf>
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e 7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO, ya que todos los productos resultantes se

pueden verificar por medio de actividades de seguimiento.

6.3.2.3 Mapa de procesos

El mapa de procesos es una representacion grafica que ayuda a visualizar todos

los procesos que existen en una organizacion.
Los procesos pueden clasificarse de la siguiente manera:

e Procesos estratégicos: Buscan el establecimiento de politicas y estrategias,
fijacibn de objetivos, aseguramiento de la disponibilidad de recursos

necesaria, etc.

e Procesos misionales: Se identifican a partir de las actividades que

desarrolla la entidad y sus funciones.

e Procesos de apoyo: Contribuyen a la administracion y provision de los

recursos necesarios para todos los procesos29.

En el siguiente mapa de procesos se muestran los procesos de INKCO S.A.S.
divididos en las categorias mencionadas anteriormente. Debe mencionarse que
estos procesos se establecieron acorde con las actividades desarrolladas por la
organizacién. Los procesos estratégicos corresponden al proceso de Gestidn
gerencial y el proceso Comercial. Los procesos misionales corresponden al

proceso de Desarrollo de aplicaciones moviles, proceso de Rastreo y el proceso

% VALBUENA SANTOS, Laura Andrea. Sistema de gestion de la calidad segun los lineamientos de la norma
NTC-ISO 9001:2008 para la empresa Central de Abastos de Bucaramanga S.A. trabajo de grado para optar
por el titulo de Ingeniera Industrial. Bucaramanga: Universidad Industrial de Santander. Escuela de estudios
industriales y empresariales, 2013. 217 p.
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de Innovacion, desarrollo e innovacion. Finalmente como proceso de apoyo se

encuentra el proceso Administrativo.
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Figura 2. Mapa de procesos. Fuente: Autores
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6.3.2.4 Caracterizaciones de proceso

Las caracterizaciones son descripciones que permiten la identificacion de
elementos esenciales necesarios para llevar a cabo el proceso y la definicion de
las principales caracteristicas del proceso facilitando su entendimiento, gestion y el

control de sus interrelaciones como parte de un sistema.
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A continuacion se muestran las caracterizaciones de los procesos determinados

en el item anterior:
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I CARACTERIZACION DEL PROCESO DE “GESTION GERENCIAL” I

PROCESO: Gestién gerencial

‘ AUTORIDAD: Gerente general

OBJETIVO: El proceso de Gestion Gerencial sirve para gestionar el direccionamiento estratégico de la organizacion, asegurar que la politica sea adecuadamente comunicada, que los recursos sean
asignados correctamente, y que se definan eficazmente las funciones y responsabilidades del personal de la organizacién, garantizando una adecuada gestién y compromiso con el proceso de 1+D+l.

ALCANCE: Este proceso va desde la planificacion de la estrategia organizacional hasta la creacién de la Unidad de |+D+l y la Unidad de Gestién de [+D+l.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
. e Asegurarse que se determinan y cumplen los requisitos
e Requisitos y :
retroalimentacion de las de Iasl partelsmlteresa_d,as. - | o e Determinacién de requisitos de las partes
partes interesadas. o Establecer la planeacion estratégica de la organizacion. interesadas.
e Solicitudes de organismos de * Ap“’bafy revisar los recursos. . e Misién, visién, politica, objetivos e
control. e Determinar funC|0nes_ y responsablllfiade_s,. indicadores de gestion.
e Solicitud de recursos. * Llevar a cabo las revisiones por Ia_dlre_c’cmn. e Recursos aprobados.
e Recursos aprobados. N Evalgar el desempefio de Ia'or_ganlzauon f_re_r,lte al SGI. e Acta e informe de la revision por la
e Partes « Contratos laborales (perfiles o Analizar resultados del seguimiento y medicién del SGI. direccion.
interesadas de cargos). * Tomar acciones. . » Responsabilidades y autoridades definidas. |® Partes interesadas
e Procesos e Matriz de eficacia del SGI | ° _Comunlgar las decisiones tomadas a las partes | , pegyltados de la evaluacion del desempefio |s Procesos internos
internos (Indicadores). interesadas. L ) _ del SGI.
e Informe para la revision por | © Com%“'gar g IgG(IJrganllzauonl_ la mpgrtanua_ de Idas « Informe de las acciones tomadas.
la direccién. actividades de ye cumplmlento e requisitos de | tormacion del entorno y necesidades del
e Informe de acciones tomadas las partes interesadas, asi como los legales y mercado.
desde la direccion. . gaglatl_mentarllos. teccit lotacién d e Respuesta a las partes interesadas.
e Requisitos o necesidades de ;S |(_)c:1ar a proteccion 'y explotacion de Tecursos | o creacion de la Unidad de 1+D+I y la Unidad
1+D+1. optenidos. g . de 1+D+l.
e Resultados de auditorias e Crear la Unidad de Gestién de I+D+l y la Unidad de
) 1+D+I.
REQUISITOS DEL
PARTICIPAN REQUISIT DE 1+D+I PARAMETR DE EGUIMIENT!
DOCUMENTOS RECURSOS TECS CLIENTE ?DLI;'{I?)R?I'?ARIOS CONTRgLS SY f/ILIJEDICIONO REQUISITOS ASOCIADOS
ASOCIADOS PRIORITARIOS
e Papeleria Recursos asignados e Revisar periddicamente | e Retroalimenta
e Procedimiento asignada por o Politica correctamente. el desempefio SGI cion de la | Norma integral de la calidad,
de revision por la actividades. adecuadamente Apoyo al proceso de ¢ Retroalimentacioén de la organizacion investigacion, desarrollo e
direccion. e Software e « Gerente comunicada 1+D+l y actividades organizacion frente a frente a las | innovacion: 2.1, 2.2, 2.3, 2.4,
e Procedimiento infraestructur general e Recursos asignados complementarias. las decisiones decisiones 2.4.1, 25, 251, 2.5.3, 2.6,
de elaboracién a tecnolégica « Secretaria correctamente. Compromiso con la tomadas. tomadas. 2.6.1,2.6.2,2.6.3,3
de informes de para  cada eneral « Responsabilidades 'y implementacion de | e Tomar decisiones a | e Revisar
gestion. actividad. 9 autoridades innovaciones y cambios partir de los resultados periddicament
e Procedimiento e Talento establecidas de tecnolégicos  requeridos obtenidos en la e el
de humano manera adecuada. por el mercado. medicion y el desempefio
comunicaciones e Cronogramas Comunicacién y definicién seguimiento. SGI
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internas y de funciones y | e Comunicacién e Tomar

externas. e Recursos responsables dentro de permanente con el decisiones a
e Contratos financieros. [+D+l. resto de procesos de la partir de los
laborales y de e Creacion, establecimiento organizacion. resultados
clientes u y estructura de las | e Apoyar continuamente obtenidos en
o6rdenes de Unidades de Gestion de los procesos del SGI y la medicién y

prestacién  del I+D+ especialmente las el

servicio. actividades de [+D+l. seguimiento

Matriz de ¢ Revision permanente y Comunicacion

indicadores. asignacion de recursos permanente

e Matriz de de acuerdo a con el resto
requisitos necesidades de cada de procesos

legales y otros
aplicables a la
organizacion.
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I CARACTERIZACION DEL PROCESO "COMERCIAL" I

{§ PROCESO: Comercial

| AUTORIDAD: Director comercial

OBJETIVO: EIl proceso Comercial sirve para la determinacién adecuada de los requisitos del cliente, la comunicacién asertiva y retroalimentacién del mismo, para la identificacién, trazabilidad y
seguimiento de los contratos o propuestas comerciales y para identificar necesidades de 1+D+| de acuerdo con las exigencias de los clientes y del mercado en general.

ALCANCE: Este proceso va desde la elaboracion de las propuestas de productos y servicios de acuerdo a requisitos especificados por el cliente hasta el seguimiento a la gestiéon de la respuesta de
consultas, quejas y reclamos.

PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES PRINCIPALES

SALIDAS

CLIENTES

e Clientes externos
e Gestidn gerencial
e Administrativo

Requisitos y especificaciones de los
contratos.

Peticiones, quejas o Reclamos.

Mision, Vision, politica y Objetivos del
SGI.

Informacion del entorno y necesidades
del mercado.

Lineamientos Organizacionales
Facturas a clientes.

Presupuesto de ventas.

Listados de cartera.

Administracion de contratos.
Resultados de la Medicion de la
Satisfaccion del Cliente.

Accién correctiva, preventiva y de
mejora.

Realizar propuestas de productos y servicios de acuerdo a
requisitos del mercado, incluidos requisitos de 1+D+l.

Analizar e identificar las necesidades del mercado, incluidas
necesidades de [+D+l.

Programar y realizar visitas a clientes potenciales.

Realizar ofertas comerciales a clientes potenciales.

Realizar seguimiento de ofertas comerciales.

Definir términos de negociacion con clientes.

Estudiar factibilidad y conveniencia del negocio junto con el
area de implementacion y control y Gerencia general.
Presentacion propuesta comercial (oferta de negocio).
Mantener relaciones comerciales con clientes.

Mantener, mejorar y aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Seguimiento a contratos establecidos.

Control y recuperacion de cartera.

Evaluar el cumplimiento de los Objetivos del SGI.

Recibir, evaluar, priorizar y direccionar las solicitudes de
peticion, consultas, quejas y reclamos.

Hacer seguimiento a la gestion de la respuesta de consultas,
quejas y reclamos.

Requerimientos de
productos ylo
servicios.
Cumplimiento de
propuestas y
términos de
contrato.
Vinculacién de
clientes.
Administracion de
contratos
formalizada
Viabilidad técnica
Aprobada.
Especificaciones de
contrato y términos
de referencia.
Seguimiento a las
acciones generadas.
Informes de
peticiones, quejas y
reclamos.
Acciones
correctivas,
preventivas
mejora.

y de

|
e Todos los
procesos.
e Clientes
externos.
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REQUISITOS DEL

REQUISITOS DE

PARAMETR EGUIMIENTO Y REQUISIT
DOCUMENTOS RECURSOS PARTICIPANTES CLIENTE [+D+l DE CONTR(?LS S CI?/ILIJEDICIONO ASgl(J:IiDgg
ASOCIADOS PRIORITARIOS PRIORITARIOS
e Informacion del e
Mercado y Identificacion de
L las necesidades
entorno. ¢ Determinacién L
* Bases de Datos. adecuada de los .In:;cc))rr;nsgltgnfrente a idnecllui d a;nercado,
Portafolio de isi L )
e Contratos u .Servicios Lﬁgﬂ'tse'tos del los requisitos de necesidades de
o;ggt:ﬁ:sién g: o Publicidad « Comunicacién mnogguones y IF:DT.I' NGmero de clientes | Norma integral
presta e Tecnoldgicos asertiva y cam '95. ealizar nuevos. de la calidad,
servicio. - . tecnologicos seguimiento de : . L
Facturas (Software y Director Retroalimentacion requeridos por el ofertas Cobertura nacional | investigacion,
F t ) d Hardware) Comercial del cliente. mgrcado P ropuestas y y por ciudades. desarrollo e
C?lrem?ag oer * Papeleria Asistente * ldentificacion, Identifice.lcién de gorﬁerciales cumplimiento en | innovacion:
cobrar P asignada por comercial trazabilidad y las necesidades Mantener . ventas. 4.2.1, 4.2.2,
e Instr 'tiv d actividades. ' seguimiento de los de 1+D+] de relaciones Satisfaccion del | 4.2.3, 46.1,
S U.C, 0 € e Cronogramas. contratos 0 . cliente. 4.6.3 4.6.4
creacion de R ropuestas acuerdo a comerciales. con Reclamos 5.2 1, ’
propuestas 'f. ecursos Eomerciales exigencias de los clientes. ' e
'Il'r;?enr::tlc?r?wsﬁmano « Salvaguar 4o de |a | Clientes. Evaluar el
[ ] . .
competente_ informacién de los Cumpllmlento de

e Implementos y
equipo de oficina

clientes.

los Objetivos del
SGL.
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I CARACTERIZACION DEL PROCESO DE “DESARROLLO DE APLICACIONES MOVILES” I

l PROCESO: Desarrollo de aplicaciones méviles

| AUTORIDAD: Coordinador de desarrollo

I OBJETIVO: Disefiar e implementar soluciones que cumplan con los requerimientos de los clientes, tanto en tiempos de entrega como en funcionalidad a fin de asegurar su satisfaccion.

ALCANCE: El proceso de desarrollo va desde la recepcion de los requisitos del cliente hasta la entrega de la solucién contratada incluido su posterior soporte 0 mantenimiento a nuevas funcionalidades.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
) . - . e Documento de
¢ g)l('teerr‘:]% ¢ Requisitos del cliente : :_newvfenr;aemnltzzitgndgerlegLs]lzltn?; del cliente especificacion de requisitos
e Proceso * Orden de pedido . Implantacic’m del sistema en el cliente * Software * Cliente externo
- e Comunicacion de datos del cliente plantacio . ¢ Actas de entrega del sistema | e Proceso comercial
comercial o ) ¢ Capacitacion al cliente 1 cli = ial
e Proceso o Comqnlcamon .d.el qllente acerca de « Soporte o mantenimiento a los desarrollos al cliente . . ¢ Proceso gerencial
erencial cambios o modificaciones al software realizados e Acta de registro de tiempo
9 de actividades de desarrollo
REQUISITOS DEL REQUISITOS DE
DOCUMENTOS RECURSOS PARTICIPANTES CLIENTE 1+D+l PARAMETROS DE SEGUIMIENTO ¥ REQUISITOS
ASOCIADOS PRIORITARIOS PRIORITARIOS CONTROL MEDICION ASOCIADOS
e Compromiso con | Definir
la implementacion adecuadamente
g:n;r;)?g;'ac'ones y requisitos del cliente « Cumplimiento

* Formato - de - e Equipo de tecnoldgicos * Implementar - el en entregas del | Norma integral de la
especificacion de | e Viaticos desarrollo e Que el producto requeridos por el sistema en el tiempo producto calidad
requisitos . * Equipos de o Gerente general cumpl_a_ con lo mercado. estlpul_ado', ¢ Cantidad de | investigacion,

* Acta de registro computo « Director especificado en los | Dedicacion de | * Capacitacion y reprocesos desarrollo o
de tiempo de | e Software para comercial requisitos tiemno ara comunicacién « NUEVOS . L a1
actividades el ambiente de . e Que se entregue a I_p P permanente con el I innovacion. -

e Instructivo de desarrollo * Coordinador de tiempo realizar cliente desarrollos 4.2, 43, 445,
: i P L desarrollo investigacion L e Tiempo 447,46,5.2,5.3
implantacion de Linea telefénica Desarrollador e ADovo  a  las | ® Determinacion de las dedicado a la | 54 5’5 ’ e
sistemas oy actividades de B

actividades de
I+D+l y a las
unidades de
gestion.

mantenimiento  que
se encuentran dentro
del contrato

investigacion
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE “INVESTIGACION, DESARROLLO E INNOVACION”

l PROCESO: Investigacion, desarrollo e innovacién ] AUTORIDAD: Lider de Investigacion, desarrollo e innovacion l
OBJETIVO: Aumentar la competitividad de la empresa por medio del fomento de las actividades de 1+D+| y potenciarlas para asegurar que no se pierdan actividades susceptibles de generar
conocimientos, tecnologias y propiedad intelectual propios, sin dejar de lado otros beneficios como ahorro de recursos y personal motivado e involucrado en el proceso.

ALCANCE: El alcance de este proceso va desde la busqueda de informacion relevante que permita la innovacion hasta la toma de decisiones que permitan mejorar el proceso de [+D+l

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
eldentificar las necesidades de informacion
eBuscar, hacer tratamiento y difundir dicha
informacion
eRealizar vigilancia y prospeccion tecnoldgica.
eSeleccionar la informacion relevante
eDetectar tendencias y escenarios emergentes
eRealizar andlisis interno y externo o Productos nuevos
oldentificgg (csjmalidzarI pI)Droll)Iemas y seleccionar ideas y « Procesos nUevos o con
+D+
«Gestién de proyeetos de 14D+ algin grado de innovacion
L - o . ¢ Equipo motivado
o Informac!on del entorno externo eImpulsar la creatividad y la caracterizacion de ideas, « Investigaciones * Proceso de des'ar_rollo de
« Todos los . Inforrr_]gmén del entorno interno O_bjeEIVOS y escenarios. « Mapa c?e riesgos aplicaciones moylles
procesos ) Requ!s!tos Iegal_es -Dlse_nar el productq de [+D+l « Documento de control de * Proceso Gerenc!al
« Clientes ¢ Requisitos de clientes eRealizar pruebas piloto cambios de proyecto de e Proceso comercial

¢ Requisitos del mercado

eRedisefar

eGestionar el riesgo

eIntroducir en el mercado

eDocumentar cualquier cambio
proyectos de 1+D+l

eGestionar la propiedad intelectual

eMotivar al equipo que hace I1+D+l

eProteger y explotar resultados de
transferencia tecnolégica

eTomar decisiones para mejorar continuamente el
proceso de 1+D+l

realizado en los

I+D+l y de

1+D+l
e Documento con lista de
proyectos a realizar

e Partes interesadas
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REQUISITOS DEL

REQUISITOS DE

PARAMETROS DE

SEGUIMIENTO Y

REQUISITOS

DOCUMENTOS RECURSOS PARTICIPANTES
ASOCIADOS CLIENTE PRIORITARIOS 1+D+l PRIORITARIOS CONTROL MEDICION ASOCIADOS
» Garantizar la
generacion
permanente de
» Generacion de nuevas | nuevas ideas
ideas » Detectar tendencias | \umero de ideas
» Gestion adecuada de y escenarios generadas
Mapa de riesgos » ReCUrsos los recursos emergentes L Ntmero de ideas
Documento de f ; asignados » Analizar el contexto
. inancieros : i que pasan a Norma integral de
control de cambios | Infraestructura s Productos nuevos » Com_pro_mlso conla externo e interno proyecto orma integ
Documento con . politica integral (nacional e o la calidad,
- fisicay » Productos que agreguen . ; : » Desviacion . L
lista de proyectos a tecnolégica valor » Proteccion y internacional) temporal de investigacion,
reallzar. » Personal » Gereqte general  Mejoras constantes en explotacion de » Reall_zglr seguimiento proyectos fjesarro!IP e
Instructivo de debidamente » Ingenieros de roductos resultados de |+D+l y revision de las \ Desviacion innovacion: 2.2,
realizacién de seleccionado desarrollo ! gatisfaccién de las » Anticipacion a las ideas que pasan a econémica de 2.3,24.1,25.1,
pru,ebas piloto acorde con el necesidades de las partes necesidades del . proyecto proyectos 3.2,33,34,
Guia para la perfil de cargo interesadas mercado y tendencias » Generar productos L Presupuesto 4.1,4.2,4.3,
realizacién de establecido 9 » Generacion de nuevos alineados asi nzfdo a 44,46
andlisis interno y proyectos y productos | con la politica rog ectos de
externo nuevos integral y los F+D¥|-I
» Cumplimiento de objetivos
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CARACTERIZACION DEL PROCESO “ADMINISTRATIVO”

PROCESO: Administrativo

| AUTORIDAD: Director administrativo

OBJETIVO: EIl proceso Administrativo sirve para responder a los requerimientos de los procesos a través de una gestion adecuada de los recursos, para administrar eficazmente la documentacion,
seleccionar y contratar personal competente de acuerdo a los requisitos especificados por la organizacién y apoyar la implementacién de innovaciones y cambios tecnolégicos requeridos por el mercado.

ALCANCE: Este proceso va desde la recepcion, andlisis, priorizacién y aprobacién de los requerimientos presentados en los procesos hasta la administracion eficaz del talento humano, recursos fisicos y

documentos de la entidad.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
e Recibir, analizar, priorizar y aprobar los requerimientos | ¢ Retroalimentacion
presentados por los procesos. del resultado de la
e Evaluar, seleccionar y contratar a los proveedores mediante el reevaluacion de
registro Unico de proveedores proveedores.
Presupuesto de ingresos y gastos. |e Realizar la adquisicion de articulos mediante evaluacién de Bienes, activos,
Solicitud de Compra/Servicios. cotizaciones y negociacién con los proveedores seleccionados. suministros, y
Documentos externos e internos y |e Realizar la entrega y controlar la asignacion de los productos, de servicios entregados
solicitudes (Distribucién, Archivo, acuerdo con las solicitudes realizadas por los procesos. a cada proceso e
* Procesos préstamo, copia). e Ingresar al sistema las facturas para dar tramite al pago | identificados de
Internos Facturas para pago. correspondiente a los proveedores. acuerdo a
* Proveedores Direccionamiento estratégico. e Realizar la evaluacion de desempefio de proveedores e informar especificaciones
externos Requerimiento de personal su resultado. dadas.
* Partes competente. « Dar entrada a los productos adquiridos, clasificarlos y registrarlos | ® Compras realizadas.
interesadas Perfil del Cargo en el sistema. Pago de facturas a
Hoja de Vida ¢ Recibir y radicar correspondencia de los Procesos de la empresa proveedores Procesos
Necesidades de competencias y y de los clientes externos. externos. internos
Capacitacion. « Distribuir correspondencia y control de documentos. Control de Proveedores
Responsabilidades y autoridades.  |® Administrar el Sistema de Administracion contable y financiero. documentos. externos
Contratos « Administrar las licencias de Software. Contratacion de Partes
Ordenes de pedido e Seleccionar, contratar y capacitar al personal. personal interesadas
e Seguimiento y control de las actividades e competente.
indicadores Acciones
e Formular e implementar acciones correctivas, preventivas y de correctivas,
mejora. preventivas y de
mejora.

Generar facturas a los clientes
Medir la satisfaccion del cliente

Facturas a clientes
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e Resultados de la
medicion de la

satisfaccion del
cliente.
REQUISITOS
DOCUMENTOS RECURSOS PARTICIPANTES cu:E(Tg; :DSFLTS;TD AEIFE|os DE I+D+l ITDAlzRCAgAﬁTT:g,_S SEf,,Lé'g”.'CE.gLO Y iiglé'.iggg
ASOCIADOS PRIORITARIOS
e Papeleria
asignada por e Recursos
actividades. asignados
e Software e correctamente o
infraestructura o Administracién | © Ldetacr:etlf]gz(rjelas
tecnoldgica para « Gestion adecuada de y control bésiczls de Sios
cada actividad. los recursos. (humanos documental procesos
. . ¢ Cronogramas. infraestructura y eficaz.  Evaluar y
* Registro Unico |  Recursos ambiente de trabajo) * Gestion seleccionar o Cumplimiento de los
de financieros. e Seleccion ntratacion adecuada de roveedores roveedores a las Norma integral de la
proveedores. e Talento humano | * Director deecco ylcg araclo los  recursos g s Prd nes de pedid calidad, investigacion,
e Perfiles de competente. Administrativo agegﬁgsdc’;a € manera (humanos, ¢ relj:Trlglnssfrzr s | e ?:Iieentgz ea?r?isagos desarrollo e
cargos. * Equipo de | » Secretaria . Administrécic’m y control infraestructura procesos de en pago de facturas innovacién: 3, 3.1,
e Formatos de computo General documental eficaz y ambiente de acuerdo a sus | « NUMmero de 3.2, 3.3, 3.4, 4.5,
hojas de vida. tecnoldgicament | e Contadora « Cumplimiento dé los trabajo) especificacion reDIOCesOS or 46.4, 5.1, 5.2, 5.4,
» Facturas de | e adecuado re uiZitos +Compromiso con es facr:)turaci()n err()neei 55
proveedores. * Implementos 'y es%ecificaciones d()a, la e Facturar a
equipo de oficina insumos solicitados en | MPlementacion tiempo
* Aplicativo los procesos. de :  Contratar
Correspondencia Innovaciones 'y personal
* Aplicativo cambios competente
sistema de tecnoldgicos P
administracién requeridos  por
de recursos el mercado.
fisicos.
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I CARACTERIZACION DEL PROCESO DE “RASTREO” I

PROCESO: Rastreo AUTORIDAD: Coordinador In — Traking

ALCANCE: El proceso de Rastreo va desde la generaciéon de nuevas funcionalidades sobre la plataforma de rastreo y a la correccién de los errores detectados en ella incluyendo también la solicitud de los
equipos gue el cliente necesita, pasando por la instalacion y reporte de alertas a los clientes, hasta la realizacion del mantenimiento y gestion de las garantias de dichos equipos instalados.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES

e Creacion de nuevos reportes

e Correccion de errores que aparezcan en la plataforma de
rastreo

Desarrollo de nuevas funcionalidades a la plataforma de
rastreo

Solicitar médems

Programar los médems

Coordinar técnicos a nivel nacional

Coordinar la instalacion de los médems

Registrar usuarios y vehiculos en la plataforma

Verificar Actas de instalacion

Informar a facturacion la finalizacién de las instalaciones
Monitorear los vehiculos

Capacitar a los clientes de In-Tracking

Mantenimiento y garantias de los médem

REQUISITOS DE
DOCUMENTOS RESL;RS PARTICIPANTES REQUE&TS;_?E;S;IENTE 1+D+l PARégI’\'IE_;_rsgLS DE SEfALélg:ggLo Y REQUISITOS ASOCIADOS
ASOCIADOS PRIORITARIOS

e Comunicacion con los errores
detectados en la plataforma de
rastreo

e Comunicacién de las nuevas
funcionalidades requeridas por
los clientes

e Comunicacién de los datos del
cliente

e Confirmacion de la solicitud de
los médems

e Actas de registro de tiempo de actividades

o Software

eFormato de inventario de equipos

eRegistro en plataforma de los eventos
reportados

e Actas de instalacion

eComunicaciéon al proceso administrativo del
cumplimiento de las instalaciones

e Proceso
comercial
e Proceso
gerencial

o Cliente externo
e Proceso Comercial
* Proceso de Gerencia general

¢ Viaticos
e Equipos
e Acta de registro de
de tiempo de computo | e Equipo de
actividades e Software desarrollo
e Actas de para el | e Gerente general gestion de 1+D+l rastreo
instalacion ambient | e Director planeadas e Generacion de | ¢ Cumplimiento en la
e Formato e de comercial * Atencién amable nuevas prestacion del
inventario  de | desarroll | e Coordinador In- | ° Ef'i{a%'a Y 3f'c"|3nc'a anlta SO'“nC'O”I funcionalidades en |  servicio
equipos 0 Tracking %anl::-jc?Ze I:plgtsaf:r:r?a es en e plataforma de | o Oportunidad en el
e Lineas rastreo reporte de alertas
telefénic
as

e Permanente e NUmero de mejoras
comunicaciéon con realizadas a la
las unidades de plataforma de

* Reportes creados a tiempo
* Reporte oportuno de alertas
e Cumplimiento de las instalaciones

e Cumplimiento  de
instalaciones
programadas e Norma integral de la calidad,

e NUmero de fallas investigacion, desarrollo e
en el sistema innovacion: 4.2, 4.4.6, 4.4.7,

e NUmero de quejas 46.1,46.2,5.2.1,53,54,55
por reporte no
oportuno de alertas
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6.4 HERRAMIENTAS DE IMPLEMENTACION DEL SGI

OBJETIVO 4

Desarrollar herramientas para facilitar la EJECUCION de los procesos

alineados con los parametros establecidos

En esta seccion se encuentra el “Hacer” del Sistema de Gestidn Integral, donde se
expondran las M’s y para cada una de ellas se indicara la documentacién

necesaria para el cumplimiento de los requisitos de la norma integrada.

Debe sefalarse que las M’s son las variables a controlar dentro del sistema de
gestion, por tanto son el eje fundamental en el que gira todo el sistema y para las

gue debe garantizarse su eficacia.

6.4.1 Método

El método consiste en la documentacion adecuada de los procesos y desde donde

se debe asegurar la realizacién de éstos, de forma légica, coherente y controlada.

El método, debe decirse, es una de las variables que debe ser controlada para
garantizar productos o servicios conformes y para lograr una correcta gestion de
los procesos, procedimientos y actividades identificadas a nivel general dentro de
cada uno de los procesos.

Este requisito corresponde a los numerales 1.1 REQUISITOS GENERALES y 1.2
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION de la norma integrada y enfatiza en que
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el sistema funcione de acuerdo a las necesidades de la organizacion y con la
documentacion necesaria para su operacion. Aca, se hace énfasis en que los

métodos sean eficaces.

De acuerdo con la norma integrada, se deben determinar los criterios y métodos
necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el control de los
procesos sean eficaces. A continuacion se indican los documentos requeridos por
el SGI.

6.4.1.1 Documentacion requerida por el SGI

La documentacion es necesaria para asegurar un SGI eficaz adaptado a las
necesidades de la organizacion, ya que permite establecer registros para la
medicién y seguimiento de cada uno de los procesos, contribuyendo asi al
planteamiento de soluciones optimas y por ende a la mejora continua de la

organizacion.

Teniendo en cuenta las caracterizaciones realizadas para cada proceso del SGI se

determinaron los documentos requeridos, los cuales se muestran a continuacion.

Estos documentos se establecieron segun los niveles de importancia, teniendo en
cuenta el cumplimiento de requisitos exigidos por la norma integrada, en cuanto al

establecimiento de manuales, procedimientos, formatos, etc.

Los documentos que se tuvieron en cuenta se dividieron en 5 niveles o secciones

como se muestra en la siguiente ilustracion.
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Manual de calidad

Procedimientos

Registros

Documentos externos

Formatos, instructivos y
guias

Figura 3. Estructura de la documentacion. Fuente: Autores.

Manual de calidad: Es un documento que especifica el SGI de una

organizacion.

Procedimientos: Es la forma especifica para desarrollar una actividad o un

proceso y puede estar documentado o no.

Registros: Es un documento que presenta resultados obtenidos o

proporciona evidencia de actividades desempefiadas.

Documentos externos: Documentacion generada por entidades distintas a

la empresa y se puede tomar la decision de controlarla o no.
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e Planos, formatos, instructivos y guias: Proporcionan detalles técnicos

sobre cémo realizar un trabajo.*

6.4.1.1.1 Manual de calidad

El manual de calidad incluye el alcance del sistema de gestion y los detalles y la
justificacion de cualquier exclusién. Incluye también los procedimientos
documentados establecidos para el sistema de gestion y una descripcion de la
interaccion entre los procesos del sistema de gestién®. Lo anterior se puede ver
reflejado en el objetivo 3 que se encuentra en la seccién 6.3 PLANIFICACION DEL
SISTEMA DE GESTION |INTEGRAL DE CALIDAD, INVESTIGACION,
DESARROLLO E INNOVACION (I+D+l) de este documento.

6.4.1.1.2 Procedimiento de control de documentos y registros

INKCO S.A.S. establece el procedimiento P-CD-CR-01. Ver anexo A, Control de

documentos y registros.

% Méndez Gbémez, Juan David y Avella Acuiia, Nicolas. Disefio del sistema de gestién de calidad basado en
los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para la empresa Dicomtel SA. Trabajo de grado para optar al titulo
de ingenieros industriales. Bogota: Pontificia Universidad Javeriana. Facultad de Ingenieria, 2009.

*' INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos, Op. Cit. p 3.
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6.4.2 Mano de obra

La mano de obra corresponde al recurso humano de la organizacion. De acuerdo
a lo establecido en el requisito 3.2 RECURSOS HUMANOS de la norma integral,
el personal de la organizacidbn que realice o gestione trabajos o actividades
relacionadas con la calidad, investigacion, desarrollo e innovacion o que afecten
los requisitos del producto debe reunir los niveles de educacién, formacion,
habilidades y experiencia profesional apropiados que le califiquen como
competente para las actividades asignadas.

6.4.2.1 Perfil de competencias

A continuacion se muestra el formato para definir un perfil de competencias:
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Tabla 5. Formato de perfil de competencias. Fuente: Autores.

[ PERFIL DEL CARGO

()N FECHA:
a2 i 12/3ul/2013
Soluciones NOMBRE DEL CARGO

Moviles & LBS

REQUISITOS DE EDUCACION

REQUISITOS DE FORMACION

HABILIDADES

EXPERIENCIA

A manera de ilustracién se realizd el siguiente perfil de cargo para el Gerente
general, aunque debe aclararse que en INKCO S.A.S. se detectaron los siguientes
cargos: Gerente General, Director Comercial, Director Administrativo, Coordinador
Desarrollo aplicaciones Moviles, Coordinador in-tracking, Ingeniero de desarrollo,
Coordinador de Soporte in-tracking, Ejecutivo de Ventas, Auxiliar Administrativo,
Técnico y Monitoreo, Monitoreo, Practicante Administrativo y Mercadeo,
Practicante in-tracking, Practicante Soporte, sin incluir los que deben ser creados

para el personal que podria estar involucrado con el proceso de [+D+lI:
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Tabla 6. Formato de perfil de competencias para el cargo de gerente general en
INKCO SAS. Fuente: Autores.

[ PERFIL DEL CARGO

(& FECHA:

™ _:o‘ Gerente General 12/Jul/2013
Soluciones

Moviles & LBS

REQUISITOS DE EDUCACION

e Profesional en el area de administracion de empresas, ingenieria industrial,
Ingenieria de sistemas o carreras afines.

e Estudios de postgrado en direccion administrativa o gestion gerencial.

REQUISITOS DE FORMACION

e Ingles avanzado
¢ Manejo del paquete de ofimatica
e Conocimientos de publicidad y marketing

e Amplios conocimientos en asuntos legales y administrativos

HABILIDADES

e Capacidad de comunicacion
e Capacidad de escuchar

e Espiritu de observacion

e Actitud critica

e Habilidad para negociar

e Manejo de personal

e Excelentes relaciones interpersonales

EXPERIENCIA

e 3 afios de experiencia relacionada con cargos gerenciales
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6.4.2.2 Programa de formacion

Un programa de formacién se puede definir como un conjunto de acciones
formativas coherentes y ordenadas, planificadas en un periodo de tiempo
especifico y orientado a brindar y perfeccionar las competencias que se requieren
para el logro de los objetivos organizacionales®. A continuacién se muestra el plan

de formacion para la empresa INKCO S.A.S.:

2 Disponible en internet: <http://www.mirelasolucion.es/blog/plan-formativo-de-carrera-y-plan-de-
sucesion/ >
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Tabla 7. Plan de formacion dirigido al personal de INKCO SAS. Fuente: Autores.

Personao
No | Accidén formativa Dirigido a Entidad Fechas Duracion Objetivo
encargada
Gestion de la Concientizar al personal sobre
calidad, ‘Todos los 13/ene/2014 la importancia de la calidad,
1 Investigacion, Integrantes | xsesor externo a 30 horas | investigacion, desarrollo e
Desarrollo e dela 16/ene/2014 innovacion para el logro de los
innovacion organizacion objetivos estratégicos.
Capacitar al personal en
técnicas que le permitan una
buena comunicacion y
Todos los coIaborNacién entre todos los
. 3/feb/2014 comparieros de la
. , integrantes S
2 | Trabajo en equipo de Ia Asesor externo a 16 horas | organizacion.
organizacion 4/feb/2014 De acuerdo a la NTC-ISO
5801, la clave del éxito de la
[+D+l es la habilidad del
personal para el trabajo en
equipo.
Formar a los ingenieros de
Equipo de Entidad , de_sarrollo en me_todologl’as
Desarrollo de desarrollo de | certificada en 4/mar/2014 agiles que permita hacer
3 software agil aplicaciones | metodologias a S0horas | entregas de productos —de
L - 1/abr/2014 manera iterativa con el fin de
moviles agiles
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constantemente.

Incrementar las competencias
de los colaboradores frente

Todo el manejo de una lengua
. 1/ene/2014 extranjera con el fin de
: personal de Instituto de 128
Cursos de ingles . a agregar valor tanto para la
la ingles : horas
L 31/dic/2014 empresa como para el
organizacion s
empleado y que estos ultimos
crezcan profesional y
personalmente.
Dar las herramientas vy
Usabilidad en las | EAuipo de 21/abr/2014 directrices para la creacion de
L desarrollo de aplicaciones web y moviles
aplicaciones web y avlicaciones Asesor externo a 24 horas ue permitan a los cliente
moviles plicac 23/abr/2014 9 P , SR
moviles tener una mejor experiencia
de usuario
Lograr que el personal
identifique y desarrolle la
sensibilidad, actitudes vy
conductas que se requieren
. 20/ene/2014 para implantar y potenciar una
i , Equipo L .
Servicio al cliente Asesor externo a 16 horas | estrategia eficaz de servicio a
rastreo . i
21/ene/2014 los clientes tanto internos
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6.4.2.3 Metodologia de evaluaciéon de la formacion o competencia

La evaluacion de la formacion o competencia que se brinda a las personas en una
organizacién es importante y se debe mirar desde dos puntos de vista: El del

proveedor y el del empleado.

Lo anterior permite al empleador tener una vision de la efectividad de la
ensefianza de los contenidos ofrecidos a los empleados, lo cual sera de gran valor
para contrataciones futuras de los proveedores y a su vez también es una
medicion de los empleados donde se puede evaluar su capacidad de aprender,

ensefiar y poner en practica las lecciones aprendidas.

La metodologia de evaluacion de la formacion impartida a los colaboradores se

realizara teniendo en cuenta los siguientes parametros:

e Presentacién de encuesta de satisfaccion del instructor y del contenido del

curso.

e Presentacion del certificado que avale la aprobacion de las capacitaciones

0 cursos brindados.

e Evaluaciébn de la transferencia de conocimientos a las personas

directamente implicadas.

e Aplicacion en la empresa de los conocimientos obtenidos.
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6.4.2.4 Motivacién del personal

La motivacion del personal es uno de los componentes primordiales para el logro
de los objetivos organizacionales, principalmente si se trata de lograr la
satisfaccion del cliente, alcanzar niveles deseados de competitividad y establecer
un proceso de I+D+l de modo satisfactorio. De hecho, en la literatura siempre se
asocia al personal motivado con el éxito de las organizaciones, por cuanto un
personal altamente motivado le aporta ideas creativas e innovadoras a la

compaiia.

En la norma integral desarrollada en este trabajo, numeral 3.2.1.1, se menciona
gue la organizacion debe establecer los procedimientos necesarios para promover
la toma de conciencia, motivar e incentivar al personal, impulsar la participacion,
fomentar la creatividad y trabajo en equipo y facilitar la comunicacion de ideas y
aportes del personal. En este contexto, se hizo necesario establecer algunas
estrategias basadas en este requisito y, de esta forma, dar cumplimiento a este

numeral. En el Anexo B se expone el procedimiento de motivacion del personal.

6.4.3 Maquinaria

La maquinaria hace referencia a los equipos o maquinas que intervienen en un
proceso y a su funcionamiento continuo para garantizar que no se llegue a tener
alguna contingencia o problema que pueda llegar a afectar a los empleados, la
produccion y/o prestacion de servicios, la satisfaccion de los clientes o la
continuidad de la empresa. Este item estd relacionado con el numeral 3.3
INFRAESTRUCTURA de la norma integrada, donde se indica que la organizacion
debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para los

procesos de I+D+l y para lograr la conformidad con los requisitos del producto.
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La maquinaria forma parte de la infraestructura de una organizacién y por tanto, es
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. Debe decirse
que la infraestructura corresponde a todos los medios fisicos (hardware) y logicos
(software) que necesita una organizacion para desarrollar sus actividades, ya sean
utilizados en procesos productivos como auxiliares. En este caso la maquinaria

corresponde al término “hardware”.

6.4.3.1 Plan de mantenimiento

El plan de mantenimiento constituye una herramienta de sistematizacion de todas
las actividades y estrategias enfocadas a prevenir los dafios. Su objetivo principal
es, garantizar la disponibilidad de las instalaciones para atender el correcto

desarrollo de las actividades de la empresa.

En este marco debe mencionarse que el mantenimiento permite lograr la eficiencia

y eficacia de un proceso a través de un adecuado desempefio de la maquinaria.
Algunas de las ventajas del mantenimiento son:

e Mejor conservacion de los equipos

e Aumento de la calidad y de la productividad
e Disminucién de paralizaciones imprevistas
e Disminucién de reparaciones

e Reduccion de horas extra de trabajo

e Reduccion de costos de produccion

En el siguiente cuadro se muestra el esquema del plan de mantenimiento para la
empresa INKCO S.A.S.:
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Tabla 8. Plan de Mantenimiento. Fuente: Autores.

PLAN DE MANTENIMIENTO

Vigencia: Afio 2013

ILUMINACION y EQUIPO
AIRE EQUIPO DE
LUGAR ESPACIO CONEXIONES DE
ACONDICIONADO COMPUTO
ELECTRICAS OFICINA

Gerencia

Administracién

o Desarrollo de
Oficinas
Software

Monitoreo

Comercial

Areas Pasillos, jardin y

comunes sala de espera

N Damas
Bafnos

Caballeros

No Aplica
Trimestral
Semestral

Anual
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6.4.3.2 Registro de mantenimiento

Para llevar la trazabilidad de las actividades que se realizan a las instalaciones y
equipos mencionados en el plan de mantenimiento, se debe llevar el registro de

las mismas en el siguiente formato:

Tabla 9. Formato de registro de mantenimiento. Fuente: Autores.

/2
e S
ol e REGISTRO DE MANTENIMIENTO
Soluciones
Moviles & LBS
Nombre del equipo: Tipo:
Marca: Cddigo de inventario:
Ubicacion: Fecha ultimo mantenimiento:
Fecha:
Mant. | Mant. Descripcion de la Nombre del Firma
Prev. | Corr. actividad realizada profesional
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6.4.4 Medio ambiente

Este término hace referencia al ambiente de trabajo y estd relacionado con
aquellas condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo, y principalmente, las
condiciones laborales que garantizan la conformidad del producto que se esta
realizando. Por tanto, incluye factores fisicos, ambientales y de otro tipo (tales
como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacion o las condiciones

climéaticas)*?.

En la norma integrada, el medio ambiente corresponde al numeral 3.4 AMBIENTE
DE TRABAJO, en el que se define que la organizacion debe determinar y
gestionar el ambiente de trabajo necesario para alcanzar los objetivos del SGl vy la
conformidad con los requisitos del producto.

A continuacién se presenta el plan de control de ambiente de trabajo propuesto
para la empresa INKCO S.A.S. Debe aclararse que no se establecieron controles
especificos por cada uno de los procesos, sino generales debido a que todos los
procesos de la empresa se desarrollan bajo las mismas condiciones de ambiente

de trabajo y para todas se deben aplicar controles equiparables.

* INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos, Op. Cit. p 8.
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Tabla 10. Plan de control de ambiente de trabajo. Fuente: Autores.

A.

NS PLAN DE CONTROL AMBIENTE DE TRABAJO
Soluciones
Moviles & LBS
CONDICIONES
PROCESOS CONTROLES

AMBIENTALES

Aplican a todos los procesos

Condiciones de

iluminacion

Garantizar que los colaboradores dispongan de condiciones de visibilidad adecuadas
para poder desarrollar sus actividades.

Lo anterior comprende la adaptacion de la iluminacion de cada puesto de trabajo a
las caracteristicas de la actividad que se efectle en ella.

Siempre que sea posible, los lugares de trabajo tendran una iluminacion natural, que
deberad complementarse con una iluminacion artificial cuando la primera, por si sola,
no garantice las condiciones de visibilidad adecuadas.

Cuando se desarrolle trabajo en horario nocturno, se debe contar con iluminacién
artificial de mayor potencia y que garantice una correcta realizacion de las
actividades.

Contar con una planta generadora de energias eléctrica para garantizar la
continuidad de las actividades en caso de que no haya fluido eléctrico.

Distribucién adecuada de la iluminacion para el acceso y alcance de todos los
puestos de trabajo.

Continta —>
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Condiciones de
temperatura y

humedad

Considerar dispositivos para evitar temperaturas y humedades extremas, cambios
bruscos de temperatura, corrientes de aire molestas, olores desagradables e
irradiacion excesiva.

Se debe disponer de equipos que garanticen el control de la temperatura para evitar
dafos en los equipos de computo, servidores, infraestructura eléctrica, etc.

La ventilacién debe ser adecuada, es decir, el aire existente debe ser lo mas puro
posible para que se ejecuten las tareas en los diversos puestos de trabajo, en las
mejores condiciones.

Garantizar que las oficinas se encuentren asiladas de humedad para evitar el
deterioro de los equipos, de la infraestructura en general y del producto final.

Ruido

Establecer medidas de control del ruido laboral para eliminar o reducir el ruido en la
fuente que lo produce.

Aislar las oficinas a través de barreras artificiales (puertas de acceso anti ruido),
utilizar materiales que absorban el ruido en las paredes, suelos y techos, disminucion
de orificios, etc.

Condiciones

climéaticas

Garantizar que las oficinas y lugares de trabajo se encuentren adecuadamente
disefiados de tal forma que no se vean afectados por las diversas condiciones del
clima. Por ende, se debe monitorear las condiciones fisicas de la empresa.
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6.4.5 Materia prima

La materia prima, esté relacionada directamente con el numeral 4.5 COMPRAS de
la norma integrada, donde se afirma que la organizacion debe asegurar que los
productos adquiridos cumplan con los requisitos de compras especificados. Y que,

a su vez, se deben establecer controles a los proveedores y al producto adquirido.

En el contexto de INKCO S.A.S., la materia prima corresponde a las compras de
los productos necesarios para el desarrollo de su actividad. En este ambito, la
empresa tiene diversos tipos de proveedores, desde los que proveen los
suministros basicos como aseo Yy papeleria, hasta los proveedores de los
productos tecnologicos utilizados para la realizacion del producto final o prestacion

del servicio.

Uno de los productos criticos para la organizacion son los equipos GPS (Global
Positioning System) o Sistema de Posicionamiento Global, dado que a partir de
estos se obtiene el mayor porcentaje ingresos por su alta demanda en el mercado

y por la continuidad que esto le genera a su modelo de negocio.

Debido a que la norma integrada establece una evaluacion y reevaluacion de los
proveedores de cada producto, a continuaciéon se muestra el formato propuesto
para la evaluacion y registro de proveedores de la empresa INKCO S.A.S.:
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Tabla 11. Formato para evaluacion y registro de proveedores. Fuente: Autores.

/2

NEO

Soluciones
Moviles & LBS

Version: 1

EVALUACION Y REGISTRO DE | Cadigo: PR-CAL-02

PROVEEDORES Fecha: 12/Jul/2013

ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

Nombre completo o razon social:

C.C/NIT:

Direccion: Ciudad:
Teléfono: Fax:
Representante legal: E-mail:

Tipo de producto o servicio suministrado:

Fecha evaluacioén:

| Fecha revaluacion:

EVALUACION DE PROVEEDORES

CALIFICACION POR PUNTUACION

CRITERIOS DE EVALUACION Puntuacién | Puntuacion .
Lo . Observaciones
maxima obtenida
0. Compromiso con la
calidad del producto y/o 15
servicio
1. Entregadel producto o
servicio en los plazos 15
establecidos
2. Garantia, respaldo,
seguridad de los
. 15
servicios o productos que
ofrece
3. Disponibilidad de
productos y/o servicios 10
(Personal calificado)
4. Solucién a devoluciones 5
5. Servicios pre y post-venta 10
6. Periodo de tiempo parala
solucién y atencion de 5
guejas y reclamos
7. Compromiso con el
o : 10
sostenimiento del precio
8. Cupo de crédito y plazo 5
de pago
9. Entrega oportuna de 10
cotizaciones

Contintia —>
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Total

Nota:

Calificacion igual o superior a 75 se acepta

Calificacion entre 51 y 74 se acepta pero se tiene en observacion hasta que suba su calificacion
Calificacion menor que 50 no se acepta como proveedor

Aprob6: Si__ No___

Evaluador por:

Comentarios y sugerencias:

6.4.6 Control de producto no conforme

El producto no conforme obedece al resultado de un proceso que no cumple con
los requisitos especificados®*. De acuerdo a la norma integrada, en el numeral 5.3
CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME, la organizacion debe asegurarse
de que el producto que no sea conforme con los requisitos del producto o que
presente desviaciones, se identifica, registra y controla para prevenir su uso o

entrega no intencionados.

La norma ISO 9001 establece seis procedimientos que deben ir documentados,
entre ellos el Control de Producto No Conforme. Por esto, y de modo consecuente
con el numeral 5.3 de la norma integrada elaborada para el desarrollo de este

trabajo se establecio el siguiente procedimiento.

**INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos, Op. Cit. p 16.
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En INKCO S.A.S. se estableci6 el procedimiento PR-DES-01 Control de Producto
No Conforme, en el cual se encuentra definido la forma como debe ser tratado
aguel producto que no cumpla con las especificaciones establecidas en la orden

de pedido.

Asi mismo, se debe realizar el registro de este producto en el Formato FO-DES-
01, donde debe especificarse el cliente hacia quien va dirigido, referencia, orden
de pedido, cantidad definida, asi como el tratamiento dado y el responsable de

darlo.

Tabla 12. Tabla de registro de producto no conforme. Fuente: Autores.

[. Version: 1

® FORMATO DE PRODUCTO NO e T————

T CONFORME Caodigo: FO-DES-01
siomeR Fecha: 12/Jul/2013

Cliente: Fecha:

Referencia: Orden de pedido:

Tratamiento:

Responsable:

Posteriormente, el producto debe ser verificado para demostrar que las no
conformidades encontradas fueron solucionadas y que el producto esta listo para
ser entregado al cliente. El procedimiento disefiado para el control de producto no

conforme en INKCO S.A.S. se presenta en el Anexo B.
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El producto no conforme puede ser detectado por el cliente cuando el producto se
encuentra en uso. En este caso, el cliente debe hacer el respectivo reporte de la
no conformidad y la persona encargada del soporte a usuarios (Proceso de
Desarrollo de aplicaciones moviles o Proceso de Rastreo) lo registrara para su
posterior tratamiento y una vez corregida la no conformidad se realiza la

reposicion al cliente.

6.5 EVALUACION DE LA EFICACIA DEL SGlI

OBJETIVO 5

Proponer mecanismos para la EVALUACION de la eficacia del sistema de

gestion integral de calidad, investigacion, desarrollo e innovacién (1+D+l)

6.5.1 Seguimiento y medicién

Para apoyar la mejora continua y la orientacién estratégica hacia el logro de los
resultados, se requiere un marco de seguimiento y medicion sdlido y coherente.
En el caso del seguimiento, estas actividades se definen como una serie de
controles realizados con el fin de aportar informacion sobre tendencias en relacién
al cumplimiento. Y en el caso de la medicion, estas actividades hacen referencia a

la informacion como elemento de verificacion®.

En el disefio del SIG que se esta proponiendo para la empresa INKCO S.A.S., se

plantea la necesidad de realizar seguimiento y medicion desde diferentes

3 Disponible en Internet: <http://empresite.eleconomista.es/ELEMENTOS-VERIFICACION-CONTROL.html
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perspectivas, con el animo de satisfacer los requisitos de la norma integrada y
establecer un método adecuado para revisar la eficacia de lo ejecutado y el
cumplimiento de lo planificado. A continuacion se describen las herramientas

planteadas.

6.5.1.1 Seguimiento y medicidén de objetivos

Se deben definir métodos adecuados de seguimiento y medicién a los objetivos
planificados inicialmente para verificar su eficacia y el aporte de cada uno de ellos

al SIG en general.

En este contexto, al igual que en los planes de accion definidos para el logro de la
estrategia global de cada empresa, el plan de cumplimiento de los objetivos del
sistema debe ir acompafiado con un sistema de indicadores. Los cuéles seran los
signos vitales de la estrategia para definir o redefinir el rumbo indicado de la

organizacién y del sistema.

En INKCO S.A.S. se disefiaron los indicadores que se presentan en el cuadro que
viene. Vale la pena anotar, que estos indicadores son de resultado por cuanto
definen si se ha alcanzado el objetivo o0 no. Algunos autores los suelen denominar

indicadores de control®.

% Disponible en Internet: <http:// unipaz.edu.co/calidad/Indicadores/objetivos.
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Tabla 13. Indicadores de seguimiento y medicion de objetivos del SGI. Fuente: Autores.

OBIJETIVO

PROCESO

INDICADOR

PROCEDIMIENTO
DE CALCULO

UNIDAD

SENTIDO

RESPONSABLE

FRECUENCIA

CAPTURA

RESULTADO

CAPTURA | ANALISIS

FUENTE DE
INFORMACION

ACTUALIDAD

VALOR

META

Disminuir el
ndmero de
reprocesos
enun5%
para el afio
2015

Desarrollo
de
aplicacion
es moviles

Cantidad
de
reproceso
s totales

Numero de
reproceso del
proceso de
desarrollo de
aplicaciones
moviles +
Numero de
reproceso del
proceso de
rastreo +
Ndmero de
reproceso del
proceso
administrativo
+ Numero de
reproceso del
proceso
comercial

Reproc
esos /
proyect
o

Decreci

ente

Coordinador
de
desarrollo

Coordinador
de
desarrollo

Final de Final de

proyecto | proyecto

Archivos de
registro de
reprocesos
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Disminuir las | Todos los Cantidad Ndmero de Quejas Decreci Director Director Fin de Fin de Sistema de 6 4
quejas de los procesos de quejas quejas de / Mes ente comercial comercial cada mes cada recepcion
clientes a un de los clientes mes de PQRS
30% para el clientes
afio 2014
Incrementar Proceso Ventas Ventas totales Pesos/ | Crecient Director Gerente Anual Anual Registros 850.000.000 1.200
para el 2018 comercial (Todos los Ao e administrati general financieros .000.
las ventas en productos) Vo 000
un 20%
Aumentar el Proceso Clientes Ndmero de Clientes | Crecient Director Director Trimestral | Trimestr Contratos 1126 1351
ndmero de comercial nuevos clientes nuevos / e comercial comercial al firmados
clientes para Trimest
el 2015 en ral
un 20%
Introducir y Proceso Productos Ndmero de Product | Crecient Director Gerente Anual Anual Registro de 0 3
posicionar 3 de nuevos productos os e comercial general nuevos
nuevos Investigaci | posicionad nuevos nuevos productos
productos en on, osenel / afio
el mercado desarrollo mercado
para el afio e
2014 innovacié
n
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6.5.1.2 Seguimiento y medicién de los procesos

Al implantar un modelo de gestion por procesos, es esencial contemplar el
seguimiento y la medicién de los mismos, con la finalidad de saber los resultados
que se obtienen y si estos resultados cumplen los objetivos previstos. Los
resultados obtenidos, de este modo, deben mostrar la evidencia del cumplimiento
de las expectativas de los clientes, el correcto funcionamiento de cada proceso y

el funcionamiento eficaz global del sistema de gestion.

Un buen ejemplo para establecer un adecuado seguimiento y medicion de los
procesos se refiere a la creacion de indicadores en cada uno de ellos. Para esto,
debe identificarse cada proceso, los aspectos que se quieren controlar y el
indicador estara disefiado de tal forma que se pueda examinar los resultados del
proceso para saber si se logran los resultados previstos y, Si es preciso, se
adoptan acciones de mejora. De la puesta en marcha de estas acciones se
espera, a su vez, un cambio en el comportamiento del proceso y, por tanto, de los

indicadores.

A continuacion se presentan los indicadores considerados para el seguimiento y
medicion de procesos dentro del SGI de la empresa INKCO SAS. Se hace
necesario mencionar que cada indicador tiene establecido los siguientes
pardmetros, registrados en el despliegue de objetivos del SGI, incluidos en el

manual de calidad:

e Meta: Se determina tomando en cuenta datos y comportamientos

historicos.

e Procedimiento de célculo: Se refiere a la forma como se relacionan los

datos para obtener la medida del indicador.

e Frecuencia: Comprende el periodo en que se hacen las mediciones.
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e Fuente de informacion: Documento o registro de donde se obtienen los

datos para hacer la medicion.

e Responsable: Encargado de hacer la medicién y andlisis del indicador.
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Tabla 14.

Indicadores de seguimiento y medicion de procesos. Fuente: Autores.

INDICADORES DE PROCESO
PROCEDIMIENTO RESPONSABLE FRECUENCIA FUENTEIDE ACTUALIDAD
PROCESO INDICADOR DE CALCULO UNIDAD SENTIDO ) INFORMACION META
CAPTURA RESULTADO | CAPTURA ANALISIS VALOR
Desarrollo | Cumplimiento en (Namero de % Creciente Coordinador | Coordinador Final de Cuatrimes Actas de
de entregas del productos de desarrollo de proyecto tral entrega de
aplicaciones producto vendidos / desarrollo producto
moviles Ndmero de
productos
entregados a
tiempo) * 100
Desarrollo Cantidad de Numero de Reprocesos | Decreciente Coordinador | Coordinador Final de Cuatrimes | Registro de
de reprocesos en el reprocesos del de desarrollo de proyecto tral reprocesos
aplicaciones proceso de proceso de desarrollo
moviles desarrollo de desarrollo de
aplicaciones aplicaciones
moviles moviles
Desarrollo Nuevos Ndmero de Aplicaciones | Creciente Coordinador | Coordinador | Semestral | Semestral | Registros de
de desarrollos nuevas de desarrollo de innovaciones
aplicaciones aplicaciones desarrollo en
moviles aplicaciones
moviles
Desarrollo | Tiempo dedicado Cantidad de Horas Estable Coordinador Gerente Bimestral Bimestral Actas de
de a la investigacion tiempo de desarrollo general registro de
aplicaciones empleado en tiempo
moviles investigaciones
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Rastreo Cumplimiento de (Numero de % Creciente Coordinador | Coordinador | Mensual Mensual Actas de
instalaciones instalaciones In-Tracking de soporte instalacién
programadas programadas / In-Tracking

Ndmero de
instalaciones
realizadas) *

100

Rastreo Numero de fallas Cantidad de Quejas Decreciente Director Coordinador | Mensual Mensual Sistema de
en el sistema quejas de comercial In-Tracking PQRS

clientes por

fallas en el
sistema

Rastreo Numero de Cantidad de Quejas Decreciente Director Coordinador | Mensual Mensual Sistema de

quejas por quejas de comercial de soporte PQRS
reporte no clientes por no In-Tracking
oportuno de oportunidad en
alertas reporte de
alertas
Investigacién, | Numero de ideas Numero de Ideas Creciente Director Gerente Mensual Mensual Registro de
desarrollo generadas ideas generadas comercial general ideas
e
innovacion
Investigacién, | Numero de ideas Numero de Ideas Creciente Director Gerente Bimestral Bimestral Registro de
desarrollo que pasan a ideas que pasan | materializa comercial general ideas
e proyecto a proyecto das
innovacion
Investigacion, Desviacion Tiempo Horas Decreciente Director Gerente Cuatrimestr | Cuatrimes Actas de
desarrollo temporal de planeado para comercial general al tral registro de
e proyectos proyectos de tiempo
innovacion innovacién —
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Tiempo real
invertido en
proyectos de

innovacion
Investigacion, Desviacion Dinero S Estable Director Gerente Cuatrimes | Cuatrimes Plan de
desarrollo econdémica de planeado para comercial general tral tral trabajo
e proyectos proyectos de
innovacion innovacion —
Dinero real
invertido en
proyectos de
innovacion
Investigacion, Presupuesto Cantidad de S Estable Director Gerente Bimestral Bimestral | Presupuesto
desarrollo asignado a dinero asignado administrativo general
e proyectos de a proyectos de
innovacion [+D+l [+D+l
Investigacion, Productos Productos Productos | Creciente Gerente Gerente Semestral | Semestral | Registros de
desarrollo nuevos nuevos comercial general todas las
e innovaciones
innovacion
Proceso Cumplimiento de (Ordenes de % Decreciente Gerente Coordinador | Mensual Mensual Actas de
administrativo | |os proveedores pedido administrativo soporte instalacion
a las 6rdenes de realizadas — In-Tracking
pedido Ordenes de
pedido
incumplidas por
proveedores)
Proceso Clientes Ndmero de Clientes Decreciente Gerente Gerente Mensual Mensual Sistema
administrativo atrasados en clientes administrativo | administrativo contable
pago de facturas atrasados
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Proceso Ndmero de Ndmero de Facturas Decreciente Gerente Gerente Mensual Mensual Facturacién
administrativo reprocesos por facturas erréneas administrativo | administrativo
facturacion devueltas por
erronea los clientes
Proceso Clientes nuevos Numero de Clientes Creciente Gerente Gerente Bimestral Bimestral Registro de
comercial clientes nuevos comercial comercial clientes
Proceso Cobertura Cantidad de Clientes Creciente Gerente Gerente Bimestral Bimestral Registro de
comercial nacional y por clientes comercial comercial clientes
ciudades actuales
Proceso Satisfaccién del % de % Creciente Gerente Gerente Semestral | Semestral Encuestas
comercial cliente satisfaccion del comercial comercial de
cliente satisfaccion
de los
clientes
Proceso Cumplimiento en Ventas % Creciente Gerente Gerente Trimestral | Trimestral | Registros de
comercial ventas planeadas — comercial comercial ventas
Ventas reales
Proceso Reclamos Numero de Reclamos Decrecie Gerente Gerente Bimestral Bimestral Sistema de
comercial reclamos / nte comercial comercial PQRS
Ndmero de
servicios
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6.5.1.3 Seguimiento y medicidn de la satisfaccidon de las partes interesadas

La satisfaccion del cliente es uno de los elementos del sistema de gestion que
debe contar con un mayor grado de seguimiento y medicion. Pero, mas alla de
esto, se debe comprender por qué es necesario medir la satisfaccion del cliente y
también de las partes interesadas. Para esto, se puede acudir al principal
argumento y es que actualmente todas las partes interesadas desempefian un
papel decisivo en la estabilidad de cualquier organizacion, por eso, establecer
relaciones estratégicas con cada uno de estos agentes, resulta vital para el

desempeiio de la misma.

Bajo esta consideracion, las compafiias deben establecer un control de
dispositivos de seguimiento y medicidn y conocer el grado de satisfaccion de sus
partes interesadas y tratar de cubrir sus necesidades e intereses, ya que ello es

vital para su desarrollo y desempefio.

Por ejemplo, para lograr medir la satisfacciéon de los clientes se puede obtener
informacion de forma directa o indirecta. Con la medicion directa se obtiene
informacion acerca del cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion. Y a través de la medicién indirecta se consigue informacion
relacionada con el cumplimiento de los requisitos del cliente sin preguntarle

directamente, sino a través de datos operativos de la propia organizacion®’.

En INKCO S.A.S. se propuso un método de medicién de la satisfaccion del cliente
de forma directa, a través del formato de encuesta de satisfaccion, el cual se
muestra a continuacién. Sin embargo, se debe contemplar una estrategia
organizacional que ensefie excelentes relaciones con cada uno de los agentes
gue interaccionan con ella bajo el cumplimiento de requisitos legales, alianza con

sus proveedores, trabajo con la academia y demas.

7 Disponible en Internet: <http:// www.clubdelacalidad.com/2008/guia_medicion_directa_de_la_satisfaccion_del_cliente
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Tabla 15. Formato de encuesta de satisfaccion del cliente. Fuente: Autores.

/2

IN/CO FORMATO DE ENCUESTA DE Version: 1
SATISFACCION DEL CLIENTE

Soluciones
Moviles & LBS

1. ¢Desde cuando es nuestro cliente?

Menos de 6 meses
Entre 1y 2 afios
Entre 3y 4 afios
Mas de 5 afios

2. ¢Como conocid nuestra empresa?

Internet

Prensa o revistas

Contactos empresariales

Amigos o familiares

Envio de informacion (Publicidad directa)

3. ¢Cada cuanto utiliza los productos y/o servicios que ofrece INKCO S.A.S. en su
empresa?

E Frecuentemente
B Casi siempre
B Casi nunca

B/ Cual es su grado de satisfaccion con nuestros productos y servicios?

B Excelente
B Muy bueno
E Bueno

E Regular

B Malo

4. ¢Volveria a solicitar los servicios de la empresa?

B Seguro
B Posiblemente

Sugerencias:
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6.5.1.4 Seguimiento y medicidn del producto

De acuerdo a la norma integrada, en el numeral 5.2.4, se debe hacer el
seguimiento y medicion de las caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas
del proceso de realizacion del producto y de acuerdo a las disposiciones
planificadas.

En INKCO S.A.S. existen los siguientes productos y servicios: Localizacion de
vehiculos y personas, fuerza de ventas, lectura de contadores y desarrollo de
aplicaciones moviles a la medida. Para los cuales se establecieron las estrategias
de seguimiento y medicidbn gque se mencionan a continuacion, con el fin de

garantizar la conformidad de cada uno de estos.

Etapas de seguimiento y medicion

a) Realizacion del producto
En la etapa de realizacion, el producto o servicio es validado de la siguiente forma:
e La persona que se encuentra realizando el producto mantiene
comunicacién permanente con el cliente y retroalimenta el proceso respecto
a los requerimientos iniciales. Los registros de cambios en los requisitos
guedan evidenciados en actas de reunion o en correos electrénicos.
e La persona que se encuentra realizando el producto ensefia al cliente
peridodicamente el avance del proyecto, y confirma que se estén cumpliendo
los requisitos iniciales y los que surjan en el proceso. Los registros son las

actas de las reuniones que se realizaron con el cliente.
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b) Entrega del producto al cliente

Una vez se le entrega al cliente se tiene en cuenta:

e Realizar pruebas en cliente por parte de la persona que desarrollo el
producto, para verificar que no existan no conformidades. En caso de que
hayan errores estos se solucionan inmediatamente hasta que no existan
errores. El registro de esta etapa corresponde al paz y salvo o registro de

producto implantado exitosamente.

6.5.2 Auditoria interna

Una auditoria es un proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria3s.

Existen dos tipos de auditoria, la interna y la externa. En este apartado se
comenta acerca de la auditoria interna, denominada en algunos casos como
auditoria de primera parte, se realizan por, o en nombre de, la propia organizacion,
para la revision por la direccién y con otros fines internos, y pueden constituir la
base para una autodeclaracion de conformidad de una organizacion. En muchos
casos, particularmente en organizaciones pequefias, la independencia puede
demostrarse al estar libre el auditor de responsabilidades en la actividad que se

audita®.

** INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Directrices para la auditoria de los
sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental. Bogotd, D.C. Pagina 10

**Ibid., p 2.
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Para dar cumplimiento a la norma integrada se debe realizar el procedimiento de
auditoria, establecer el registro de auditoria y se plantear4 un formato del informe

final de auditoria.

6.5.2.1 Procedimiento de auditoria

Las auditorias se gestionan por medio de los programas de auditorias. Estos
corresponden a un conjunto de una o mas auditorias planificadas para un tiempo

determinado y dirigidas hacia un propésito especifico*.

Un programa de auditoria incluye la planificacion, la provision de recursos vy el
establecimiento de procedimientos apropiados para realizar las auditorias dentro
del programa.

Haciendo referencia especificamente a los procedimientos necesarios para el
desarrollo de las auditorias internas, se realiz6 el procedimiento de auditoria

interna que se encuentra en el Anexo C.

6.5.2.2 Informe de auditoria

Un informe de auditoria es el resultado de la informacion, estudios, investigacion y
andlisis efectuados por los auditores durante la realizacion de una auditoria, que
de forma normalizada expresa por escrito una opinién sobre los procesos o
procedimientos auditados en relacion con los objetivos fijados, sefialan las

debilidades en caso de que hayan.

Para lo anterior se planted el siguiente modelo de informe final de auditoria que

plasme la informacion de manera clara y sencilla:

“Ibid., p 3.

146



Tabla 16. Formato de informe final de auditoria. Fuente: Autores.

A.

NJ/EO

Soluciones
Moviles & LBS

FORMATO DE INFORME FINAL
DE AUDITORIA

Version: 1

Cadigo: FO-CAL-01

Fecha: 12/Jul/2013

Tema de la auditoria:

Objetivo:

Alcance:

Auditor Lider:

Equipo Auditor:

Normas a auditar:

Procesos auditados:

Hallazgos

Firmas:

Conclusiones de la auditoria
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6.5.3 Revision por la direccion

En INKCO SAS se planifico realizar la revision del SGI por parte de la direccion,
con el fin de asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.
Para lograr esto, se muestra a continuacion la informacion de entrada y las salidas

a obtener para llevar a cabo este proceso de forma coherente.

REVISION POR LA

DIRECCION

Figura 4. Proceso de revision por la direccion. Fuente: Autores.

La revision por la direccion del SGI debera realizarse por lo menos una vez al afio
y presentarse evidencia o registro de su realizacion a través del formato de acta
de revision propuesto en el Anexo D, en donde también se hace una descripcion

gréfica del procedimiento, a través de un diagrama de flujo.
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6.6 METODOS PARA LA MEJORA DEL SGI

OBJETIVO 6

Disefiar los métodos para la identificacion, ejecucion y seguimiento de las

acciones de MEJORA en el sistema de gestion integral de calidad,

investigacion, desarrollo e innovacion (I+D+l)

La mejora de un SGI es uno de los objetivos de los sistemas de gestién. Todo
aquello que pueda mejorarse en una organizacién y redunde en una mejora de
procesos o productos, equivale a la satisfaccion del cliente. Es por esto que se
debe realizar una gestion adecuada de las acciones correctivas, preventivas e
ideas de mejora que puedan surgir para de esta manera evolucionar los sistemas

de gestion.

Este capitulo se centra en las acciones correctivas, que hace referencia a las
acciones tomadas para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion no deseable41. A las acciones preventivas, que tienen que ver con las
acciones tomadas para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencialmente no deseable42. Y finalmente a las ideas de mejora, que
son oportunidades de mejorar que pueden surgir al igual que las anteriores

acciones, de las herramientas de evaluacion de los sistemas de gestion como las

*'INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario, Op. Cit. p 17.

* |bid., p 17.
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auditorias internas, revisiones por la direccion y de la informacion proveniente de

los clientes y otras partes interesadas.

Es asi como las organizaciones pueden mejorar continuamente la eficacia de los
sistema de gestion, mediante el uso de la politica, los objetivos del sistema de
gestion, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion, para aumentar de esta
forma su capacidad para cumplir con los requerimientos de los clientes y de las

exigencias del mercado.

El Sistema de Gestion Integral de INKCO S.A.S. provee la toma de decisiones
para evitar la aparicion de no conformidades potenciales (acciones preventivas) o
evitar la reaparicidon de no conformidades existentes (acciones correctivas). Para
ello se establecié el procedimiento de acciones correctivas, preventivas y de

mejora que se muestra en el Anexo E.
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6.7 CUMPLIMIENTO OBJETIVOS DEL PROYECTO

Tabla 17. Cumplimiento de objetivos del proyecto. Fuente: Autores.

I OBJETIVO ESPECIFICO CUMPLIMIENTO I

Se realiz6 una norma integrada basada
en las normas NTC-ISO 9001:2008 y la
NTC-ISO 5801:2008 a partir de los

Desarrollar una base de integracion
entre las normas NTC-ISO 9001:2008 Y | feduisitos comunes encontrados en las
NTC-ISO 5801:2008 mismas.

Los resultados de este objetivos se

pueden ver en el capitulo 6.1

Se tuvieron conversaciones con el
personal de INKCO S.A.S. y se obtuvo

Determinar la situacién actual de la para cada requisito integrado el nivel de

empresa frente a la base de integracién | CUmMplimiento y los aspectos positivos y

planteada por mejorar frente a cada uno.

Los resultados de este objetivos se

pueden ver en el capitulo 6.2

Establecer parametros que permitan Se realizé la planificacién estratégica y

una apropiada PLANIFICACION del operativa. Lo anterior corresponde a la

sistema de gestién integral de calidad, | MiSiON. vision, objetivos  estratégicos,

investigacién, desarrollo e innovacion objetivos del SGI, politica integral,

(1+D+1) alcance y exclusiones; seguidamente

se detectaron los procesos de la
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empresay sus interrelaciones.

Los resultados de este objetivos se
pueden ver en el capitulo 6.3

Desarrollar herramientas para facilitar la
EJECUCION de los procesos alineados
con los parametros establecidos.

Se establecieron las herramientas para
la gestion y analisis de las M’s y la
documentacion ajustada a la norma
integrada que se plante6 y a las

actividades diarias de la organizacion.

Los resultados de este objetivos se
pueden ver en el capitulo 6.4

Proponer mecanismos para la
EVALUACION de la eficacia del
sistema de gestion integral de calidad,
investigacion, desarrollo e innovacion
(I+D+I)

Se

seguimiento y medicién del

mecanismos de
SGI a

través de indicadores de gestién y de

establecieron

procesos.

Los resultados de este objetivos se
pueden ver en el capitulo 6.5

Disefiar los métodos para la
identificacion, ejecucion y seguimiento
de las acciones de MEJORA en el
sistema de gestion integral de calidad,
investigacion, desarrollo e innovacion
(I+D+I)

Se especificO el procedimiento vy
registro que permite la gestion de las
acciones correctivas, preventivas y de

las ideas de mejora.

Los resultados de este objetivos se

pueden ver en el capitulo 6.6
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7. CONCLUSIONES

La globalizacion y la competencia son situaciones que exigen a las empresas
contar con un elemento diferenciador que les permita ingresar en el mercado y ser
reconocidas. En la busqueda de este elemento diferenciador, las estrategias de

las empresas deben cambiar.

En este ambito, la realizacion de este proyecto contribuye a que una empresa
reconocida, pero con problemas internos, como INKCO S.A.S., establezca una

nueva estrategia empresarial diferenciadora.

De hecho, a partir de este proyecto, el proceso de investigacion, desarrollo e
innovacion puede verse como un elemento clave e integrador en la estrategia
empresarial, el cual debe gestionarse de forma eficiente con el fin de mejorar la
competitividad de la organizacion. Sin dejar de lado que se requieren otros
elementos importantes como la satisfaccidén de los clientes, la mejora continua, la
organizaciéon de los procesos internos, el cumplimiento de los requisitos minimos
exigidos, legales y de mercado, y la demostraciéon de calidad, demandada en

cualquier contexto.
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Tabla 18. Sintesis de objetivos, capitulos y conclusiones. Fuente: Autores.

OBJETIVO

Desarrollar una base
de integracion entre
las normas NTC-I1SO
9001:2008 Y NTC-
ISO 5801:2008

Determinar la
situacion actual de la
empresa frente a la
base de integracion
planteada

CAPITULO

6.1 BASE DE
INTEGRACION

6.2 SITUACION ACTUAL
DE LA EMPRESA CON
RESPECTO A LA NORMA
INTEGRAL

CONCLUSIONES

Se pudo establecer la integracién de dos modelos de gestion comparables,
a partir de los cuales las empresas pueden direccionar sus organizaciones,
considerando el cumplimiento de los requisitos comunes y la orientacién
hacia la competitividad a partir de ello.

La aplicacion del modelo planteado a partir de la norma integrada propuesta
en esta investigacion es de gran ayuda en la mejora de la capacidad de una
organizaciéon como INKCO S.A.S., considerando las debilidades que se
presentan al interior de la misma. Porque a partir de esto, puede orientarse
a una mejor realizaciébn de sus actividades internas y a mejorar su
competitividad a partir del fomento de la investigacién, el desarrollo y la
innovacion y del componente de calidad que debe caracterizar cualquier
actividad econdmica.

Es importante el conocimiento interno que se tenga frente cada una de las
operaciones que se ejecutan al interior de una empresa y que a partir de
ese conocimiento interno se pueda lograr una visién global de la misma,
con el fin de entender el tamafio y la complejidad de la organizacién, y de
esta manera poder tomar mejores decisiones.

Por esto, fue importante la realizacion del diagnéstico inicial realizado en
este capitulo, en el que se pudo observar la situacion real de la
organizacién INKCO S.A.S. frente a cada uno de los requisitos de la norma,
para que se pudiera describir su escenario y contextualizar sus principales
caracteristicas.

Es necesario mencionar que para la realizacion del diagnéstico fue preciso
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Establecer
parametros que
permitan una
apropiada
PLANIFICACION del
sistema de gestion
integral de calidad,
investigacion,
desarrollo e
innovacion (1+D+1)

6.3 PLANIFICACION DEL
SISTEMA DE GESTION
INTEGRAL DE CALIDAD,
INVESTIGACION,
DESARROLLO E
INNOVACION (I+D+1)

6.3.1 PLANIFICACION
ESTRATEGICA DEL
SISTEMA

6.3.2 PLANIFICACION
OPERATIVA DEL
SISTEMA
6.3.2.1 ALCANCE
6.3.2.2 EXCLUSIONES

6.3.2.3 MAPA DE
PROCESOS

6.3.2.4
CARACTERIZACIONES
DE PROCESO

entrevistar al personal de la organizacion y a partir de ello valorar la realidad
actual de la empresa bajo la connotacién de los requisitos de la norma
integrada. El reto consistia principalmente en reunir informacién primordial y
lograr asi, un conocimiento profundo de la empresa el cual permitiera
establecer un adecuado disefio del SGI planteado inicialmente.

Sin duda, esta fue una etapa definitiva en la realizacién del proyecto a partir
de la cual se obtuvo un mayor aprendizaje y aprehensién de los procesos al
interior de la empresa. Y desde donde pudieron empezar a desplegarse los
siguientes objetivos de esta investigacion.

La planificacién del SGI fue un componente fundamental para la alineacion
y posterior despliegue de la estrategia empresarial; por esto, este capitulo
fue determinante para el desarrollo de esta propuesta. En este marco, fue
donde surgio6 la creacién de cada uno de los componentes estratégicos y
operativos, como la realizacion del mapa de procesos de INKCO S.A.S. que
puede verse como una herramienta a partir de la cual se establece un
modelo de visualizacion de todos los procesos.

Para complementarlo, las caracterizaciones jugaron un papel
preponderante porque mostraron las actividades, los limites y las facultades
de cada proceso, lo cual es prioritario para la toma de decisiones, la
asignacion de responsables, la planificacién de la estrategia y para
desplegar adecuadamente los objetivos propuestos inicialmente. Y para
presentar las interacciones de cada uno de los procesos presentados en el
mapa.

Sin embargo, resulta vital mencionar que la planificacién de un sistema de
gestién refiere mas que la creaciéon de una visién, misidn o un mapa de
procesos. En la planificacion de un sistema de gestion se orienta y define la
estrategia y lo que, organizacionalmente, desea lograrse.
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Desarrollar
herramientas para
facilitar la
EJECUCION de los
procesos alineados
con los pardmetros
establecidos.

Proponer
mecanismos para la
EVALUACION de la
eficacia del sistema

de gestién integral
de calidad,
investigacion,
desarrollo e
innovacion (1+D+1)

6.4 HERRAMIENTAS DE
IMPLEMENTACION DEL
SGl
6.4.1 METODO
6.4.2 MANO DE OBRA
6.4.3 MAQUINARIA
6.4.4 MATERIA PRIMA
6.4.5 MEDIO AMBIENTE
6.4.6 CONTROL DE

PRODUCTO NO
CONFORME

6.5 EVALUACION DE LA
EFICACIA DEL SGI

6.5.1 SEGUIMIENTO Y
MEDICION

6.5.2 AUDITORIA
INTERNA

6.5.3 REVISION POR LA
DIRECCION

Considerando las necesidades de INKCO S.AS. y lo manifestado
inicialmente a partir del diagnéstico, puede inferirse acerca de la
importancia de la realizacién de las herramientas para la ejecucion de los
procesos de la organizacion, mediante las cuales se logré establecer los
mecanismos y formatos para el andlisis de las variables internas.

De hecho, la documentacion fue elaborada de la forma méas conveniente
posible, ajustdndose a la norma integrada que se planteé y a las actividades
diarias de la organizacién, permitiendo estandarizar los procesos, lo cual
resulta clave para una posterior implementacion del SGI.

A partir de este objetivo, se percibid la etapa mas compleja de la realizacién
del disefio del SGlI, en la que se debia elaborar la estructura documental y
el soporte general del sistema de gestion integral. En cada una de las
variables descritas en este capitulo hubo necesidad de realizar una
investigacion exhaustiva y confrontarla con lo descrito en la norma
integrada, para lograr finalmente los soportes de gestiébn que en esta se
habian determinado.

Mediante la realizacién de este capitulo se establecieron los mecanismos
para la evaluacién del SGI y, a partir de esto, se pudo generar una
herramienta efectiva de seguimiento de los procesos y del mismo SGI, a
través de indicadores. También con los procedimientos de auditoria interna
y de revision por la direccion se logr6 complementar los mecanismos de
evaluacion que dieran cumplimiento a la norma integrada.

Esto resulta primordial para revisar y analizar el cumplimiento de los
objetivos identificados en la planeacién, ya que permite evaluar el nivel de
eficacia alcanzado para los procesos y el SGI.

Esta fase fue importante por cuanto, los tres mecanismos de evaluacion
planteados permiten el seguimiento de los objetivos trazados, la deteccién
de posibles fallas en los procesos, la revisién de los procedimientos con los
que se trabaja, la mejora de las operaciones de la organizacion, y
circunscriben un precedente para la mejora continua del SGI.
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Disefiar los métodos
para la
identificacion,
ejecucién y
seguimiento de las
acciones de
MEJORA en el
sistema de gestion
integral de calidad,
investigacion,
desarrollo e
innovacion (1+D+l)

6.6 METODOS PARA LA
MEJORA DEL SGI

Con los métodos para la identificacion, ejecucién y seguimiento de las
actividades de mejora en el SGI se logré definir un mecanismo para
identificar, registrar y dar seguimiento a la mejora del sistema.

En esta etapa se comprendié que la mejora se puede llevar a distintas
areas de la organizacién tales como las capacidades del personal, la
eficiencia de los procesos, las relaciones con los clientes, entre los
miembros de la organizacion y con la sociedad. Y esto resulta, finalmente,
en un objetivo permanente de las organizaciones.

En dltimas instancias, la mejora del SGI redundara en un valor agregado.
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8. RECOMENDACIONES

Seria importante que el sistema de gestion disefiado para INKCO S.A.S. sea
implementado de forma estratégica, como se plante6 a partir de esta
investigacién, y de forma gradual considerando, que aun no se tiene un enfoque
por procesos Yy que esto es ineludible. A la vez, es necesario que el SGI pueda ser
monitoreado, controlado y evaluado desde la alta direccion, con el animo de
revisar su eficacia y asegurar su adecuado funcionamiento en el entorno en que

se desenvuelve esta organizacion.

En este sentido, el andlisis de tendencias y escenarios propuesto en las
actividades del proceso de I+D+l puede servir como punto de referencia para que
la organizacibn se evalile y muestre un mejor desempefio frente a sus
competidores. Pero, a la vez debe realizar otro tipo de comparaciones exhaustivas
con empresas del sector y de otros sectores y tomar como referencia ejemplos y
casos de éxito que sean adaptables a su actividad econdmica. Para esto, se hace
necesaria la creacion del proceso de I+D+l en la organizacién y el establecimiento
de un equipo de trabajo coherente con la estrategia empresarial. Si se inicia con

esto, podria realizarse en un plazo inferior a un afio.

También es importante que desde la alta direccidn se impulse el crecimiento
empresarial a través del apoyo a la investigacion, desarrollo e innovacion y se
promuevan nuevas estrategias de crecimiento considerando las capacidades del

personal y su credibilidad y la trayectoria en el mercado de esta empresa.
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De otro lado, se hace necesario que, de manera inmediata, todos los integrantes
de la organizacion cambien su mentalidad y su forma de trabajar siempre
pensando en mejorar continuamente tras la busqueda de la calidad en todas las
actividades que realicen y estar conscientes de que mejorar no implica
simplemente tratar de hacerlo mejor, sino que mejorar de manera continua
requiere aplicar sus conocimientos, creatividad e innovacion con el objeto de
organizar los procesos, generar nuevas ideas, realizar proyectos, buscar la

manera de ampliar los conocimientos, y desarrollarse de forma permanente.

Desde otra perspectiva, es vital que en INKCO SAS se definan mejor las
estrategias empresariales y se reconozca la necesidad de realizar inversiones en
este sentido y que, a la vez, se asegure la manera de gestionar adecuadamente
los recursos para este fin. Para esto, la alta direccibn debe promover las
revisiones por la direccion de modo sistematico, programado y oportuno y con la
informacion y conocimiento de cada uno de sus procesos, de tal forma que se
tomen decisiones acertadas en cada uno de ellos para el bienestar general de

toda la organizacion.

Aunado a esto, en INKCO SAS seria conveniente la aplicacién de otros modelos
de gestion que complementen su modelo de negocio y le respalden de modo
estratégico para llegar a ser mas competitiva. Bajo esta premisa, seria favorable
considerar el modelo ISO 31000 acerca de la gestion del riesgo, y de esta forma
proteger los recursos y establecer una base confiable para la toma de decisiones y
la planificacion.
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Finalmente, la organizacion debe entender la importancia de la integracion de las
dos normas reconociendo que deben ir de la mano y que la innovacion debe dar
lugar a la realizacion de las actividades con la calidad necesaria para lograr la
eficiencia y eficacia del sistema. Bajo esta premisa, es clave que la calidad se
adapte conforme se genere la innovacion, los cambios en los procesos y las

actualizaciones de productos, servicios, etc., a partir de la misma.
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ANEXOS



ANEXO A: Procedimiento de control de documentos y registros

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS
Y REGISTROS DE LA EMPRESA INKCO S.A.S.
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[. Version: 1
o PROCEDIMIENTO DE CONTROL |
P —— . - -
INES DE DOCUMENTOS Y REGISTROS | €09190: PR-CAL-01
.
MeviooE cas Fecha: 12/Jul/2013
OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento es establecer las actividades necesarias para el
control de los documentos y registros del Sistema de Gestion de la Calidad, para
asegurar la identificacion, almacenamiento, proteccion, disponibilidad y
conservacion de la informacion en la empresa INKCO S.A.S.

ALCANCE

El control de la documentacion aplica para todas las areas de la organizacion en lo
gue respecta a manuales, normas, procedimientos, formatos e instructivos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Ademas, este procedimiento también incluye la documentacion externa y los
registros generados para el funcionamiento del Sistema de Gestidon de la Calidad de
la organizacion.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Para realizar este procedimiento se utilizan los siguientes documentos:

¢ Norma ISO 9000:2005 Conceptos y vocabulario

e Norma ISO 9001: 2008 Requisitos (4.2.3y 4.2.4)

Guia Técnica Colombiana GTC-ISO/TR 10013 Directrices para la
documentacion del sistema de gestidn de la calidad.

Manual de Calidad

Manual de Procesos

Procedimientos, instructivos, guias y formatos

Registros de Calidad

Norma Fundamental para la elaboracion de documentos (NF-0) de la
empresa.
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[ Version: 1
.0 PROCEDIMIENTO DE CONTROL

INKeS DE DOCUMENTOS Y REGISTROS | ©00190: PR-CAL-01

Soluciones

Moviles & LBS Fecha: 12/Jul/2013

DEFINICIONES

SGC: Sigla de “Sistema de Gestidn de la Calidad”

USUARIO: Cualquier miembro de la organizacion con usuario activo en el sistema
de gestién documental.

LIDER: Profesional que lidera un equipo de trabajo técnico o administrativo

TTR: Tabla de tiempo de Retencion, este concepto es usado para referirse a un
contenedor de registros de las mismas caracteristicas y principalmente se
representa el tiempo de conservacion de los registros.

ACCESQO: Derecho, modo y medios de localizar, usar o recuperar informacion.

RESPONSABILIDAD: Principio por el que los individuos, las organizaciones y la
comunidad son responsables de sus acciones y se les puede solicitar una
explicacion al respecto.

TRAZABILIDAD DE LAS ACCIONES: Proceso de controlar e imponer etapas y
plazos en las acciones a quienes las llevan a cabo.

CLASIFICACION: Identificacion sistematica y organizacion de las actividades de
una organizacion y/o de los documentos en categorias, que se representan en un
sistema de clasificacion de acuerdo con convenciones logicamente estructuradas,
métodos y reglas.

DESTRUCCION: Proceso de eliminacién o borrado de documentos de archivo,
imposibilitando por completo una posible reconstruccion de los mismo.
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[ Version: 1
.0 PROCEDIMIENTO DE CONTROL

INKES DE DOCUMENTOS Y REGISTROS | £04190: PR-CAL-01
e D s Fecha: 12/Jul/2013

DISPOSICION: Serie de procesos asociados con la aplicacion de decisiones de
transferencia, destruccion o conservacion de documentos de archivo, que se
documentan en los calendarios de conservacion u otros instrumentos.

DOCUMENTO: Informacién u objeto registrado que puede ser tratado como una
unidad.

-Informacion creada o recibida, conservada como informacion y prueba, por una
organizacion o un individuo en el desarrollo de sus actividades o en virtud de sus
obligaciones legales.

-Un documento es el testimonio material de un hecho o acto realizado en el
ejercicio de sus funciones por instituciones o personas fisicas, juridicas, publicas o
privadas, registrado en una unidad de informacion en cualquier tipo de soporte
(papel, cintas, discos magnéticos, peliculas, fotografias, etcétera) en lenguaje
natural o convencional. Es el testimonio de una actividad del hombre fijjado en un
soporte.

INDIZACION: Proceso por el que se establecen puntos de acceso para facilitar la
recuperacion de documentos y/o informacion.

METADATOS: Datos que describen el contexto, el contenido y la estructura de los
documentos de archivo y su gestion a lo largo del tiempo.(Indices, etiquetas, etc.)

MIGRACION: Accién de trasladar documentos de archivo de un sistema a otro,
manteniendo la autenticidad, la integridad, la fiabilidad y la disponibilidad de los
mismos.

CONSERVACION: Procesos y operaciones realizados para garantizar la
permanencia intelectual y técnica de documentos de archivo auténticos a lo largo
del tiempo.
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[ Version: 1
.0 PROCEDIMIENTO DE CONTROL

INKES DE DOCUMENTOS Y REGISTROS | £04190: PR-CAL-01

Soluciones

Moviles & LBS Fecha: 12/Jul/2013

GESTION DOCUMENTAL: Area de gestion responsable de un control eficaz y
sistematico de la creacion, la recepcion, el mantenimiento, el uso y la disposicion de
documentos de archivo, incluidos los procesos para incorporar y mantener en forma
de documentos la informacioén y prueba de las actividades y operaciones de la
organizacion.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL: Sistema de informacion que incorpora,
gestiona y facilita el acceso a los documentos de archivo a lo largo del tiempo.

REGISTRO: Acto por el que se atribuye a un documento de archivo un identificador
anico al introducirlo en un sistema.

TRAZABILIDAD: Creacion, incorporacion y conservacion de informacion sobre el
movimiento y el uso de documentos de archivo. La trazabilidad permite garantizar
gue cada documento tenga una identificacion Unica.

PROCEDIMIENTO: Es la forma establecida para llevar a cabo una actividad o un
proceso, en la cual se debe definir como minimo quién hace qué, dénde, cuando,
por qué y como.

TRANSFERENCIA: Cambio de la custodia, la propiedad y/o la responsabilidad de
los documentos de archivo.

TRASLADO: Movimiento de documentos de archivo de una ubicacion a otra.

REGISTROS DE CALIDAD: Documento que proporciona resultados obtenidos o
evidencia de las actividades realizadas.

FORMATO: Forma utllizada para captar informacién relativa a una o varias
actividades. Una vez diligenciado el formato se convierte en registro.
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INKeS DE DOCUMENTOS Y REGISTROS | ©00190: PR-CAL-01

Soluciones

Moviles & LBS Fecha: 12/Jul/2013

EVIDENCIA OBJETIVA: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
Fundamentos y Vocabulario ISO 9001.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Coordinador del Sistema
de Gestion de la Calidad.

La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Comité de Calidad (Area de
gestién documental).

La responsabilidad de cumplir este procedimiento es de todo el personal que utiliza
documentos y registros de la calidad y que forma parte del Sistema de Gestién de la
Calidad de la empresa.

Los documentos son identificados y elaborados por los duefios de los procesos
describiendo acciones y actividades reales de acuerdo a los requisitos establecidos
en la Norma Fundamental para la elaboracién de documentos (NF-0) de la
empresa.

Las modificaciones se realizaran de acuerdo a lo establecido en el procedimiento
actual.

La aprobacion de los cambios, actualizaciones o elaboracion de nuevos
documentos es responsabilidad de los representantes de area ante el Comité de
Calidad y del Comité de calidad quien es el que finalmente efectua la aprobacion.
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CODIFICACION DE LOS DOCUMENTOS

Todos los documentos que componen el Sistema de Gestion de Calidad de la
empresa estan identificados, es decir, codificados de forma inequivoca y Unica, para
facilitar su control y gestion.

TIPOS DE DOCUMENTOS

En el sistema de Gestion para documentos actual estan configurados los siguientes
tipos de documentos:
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TIPO DESCRIPCION
DOCUMENTO Documento generado por una entidad externa a la empresa
EXTERNO gue es de importancia para nuestro proceso productivo.
ESTANDAR Documento que sirve como tipo, modelo, norma, patrén o
referencia.
FORMATO Son plantillas para la elaboracién de registros.
Son documentos que describen procesos, conceptos, 0
GUIA teorias que sirven de “orientacion” para la ejecucion de una

determinada actividad. No define necesariamente una
secuencia o manera de desarrollar una actividad.

HOJAS DE VIDA

Formato especifico para llevar hojas de vida de personal de la
empresa.

Un instructivo es el documento que se elabora con el fin de

INSTRUCTIVO especn‘.lca.\r o] aclqrar Ia. ejecucion de una fun‘c‘:lon ?
procedimiento, un instructivo contiene detalles del “como”,
mientras el procedimiento él “que” se hace.

INVENTARIO Documento que permite I!eva_r, el inventario de cualquier
medio o recurso de la organizacion.

MANUAL Documento que especifica un Sistema. Por ejemplo: Manual

de calidad, Manual de funciones y responsabilidades.

ORDEN DE PEDIDO

Documento dentro del cual se especifica la solicitud de
compra de un producto o servicio por parte de nuestros
clientes.

Documento que especifica qué procedimiento y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando

PLAN .
deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato

especifico.
POLITICAS Documento que definen los lineamientos para parametros

principales que rigen la organizacién o un proyecto.

PROCEDIMIENTO

Un procedimiento es basicamente la forma de realizar una
actividad de manera general, sin llegar necesariamente al
detalle de la labor que se ejecuta. El proceso es de estricto
cumplimiento.
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TIPO

DESCRIPCION

REGISTRO DE Programas o planes de auditorias internas.
AUDITORIAS
REGLAMENTO Es una norma juridica de caracter general dictada por el

poder ejecutivo

SIGLAS DE LOS TIPOS DE DOCUMENTOS

TIPO SIGLA
DOCUMENTO EXTERNO EX
ESTANDAR ES
FORMATO FO
GUIA GU
HOJAS DE VIDA HV
INSTRUCTIVO IN
INVENTARIO INV
MANUAL MA
ORDEN DE PEDIDO OP
PLAN CALIDAD PC
POLITICA PO
PROCEDIMIENTO PR
REGISTRO DE AUDITORIAS RA
REGLAMENTO RE
SIGLAS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA
Proceso Sigla
Proceso Gestién Gerencial GER
Proceso Comercial COM
Proceso de Desarrollo de Aplicaciones Moviles DES
Proceso de Rastreo RAS
Procedo de Investigacion, Desarrollo e Innovacion | IDI
Proceso administrativo ADM

METODO DE CODIFICACION DE LOS DOCUMENTOS




Para identificar los documentos del SGI, se establece la siguiente codificacion: XX-
YYY-ZZ, donde:

XX : Tipo de Documento

YYY :Proceso del SGI de la empresa
ZZZ : Consecutivo dentro del proceso-tipo
A continuacién se muestra un ejemplo:

e PR-COM-002 es el cédigo del documento titulado “Procedimiento de
Aprobacion de Ordenes de Pedido”

e PR-CAL-001 es el codigo del documento titulado “Procedimiento de control
de documentos y registros”

e FO-CAL-018 es el cadigo del documento titulado “Formato para solicitar las
Cesantias”

CODIFICACION DE REGISTROS

Cada registro que se genere a traves de un formato del SGI, en su interior sera
identificado por tres campos:

- Cddigo del formato (definido con la codificacion de documentos)
- Cddigo del proceso

- Cédigo del proyecto

- Consecutivo de la combinacion de los componentes del cédigo

174



[ Version: 1
.0 PROCEDIMIENTO DE CONTROL

INKES DE DOCUMENTOS Y REGISTROS | ©00190: PR-CAL-01
MOMIeS R LB Fecha: 12/Jul/2013

De acuerdo a las caracteristicas de un tipo de registro, puede definirse una
codificacion diferente que debe ser definida en la configuracion del software de
gestion.

Aquellos registros que se generen en Sistemas de Informacién, no tendran
necesariamente esta codificacion, pero conservara el principio de ‘“identidad,
trazabilidad y preservacion”.

ACTIVIDADES

A continuacion se presentan las actividades definidas para el control de los
documentos y registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

ACTIVIDADES DE CONTROL DE DOCUMENTOS

La elaboracion de la documentacion general del Sistema de Gestion de la Calidad
es la tarea del Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad y de los miembros
del Comité de Calidad. Pero también es necesaria la participacion del Area de
gestién documental.

El proceso de controlar un documento, incluye actividades definidas para garantizar
la adecuacion, revision, actualizacién, legibilidad y prevencion de obsolescencia en
la documentacion del SGI de INKCO S.A.S.

Elaboracién de documentos

Todos los documentos correspondientes al Sistema de Gestion de la Calidad, son
identificados y elaborados por los duefios de procesos describiendo acciones y
actividades reales y no ideales de acuerdo a los requisitos establecidos en la Norma
Fundamental para la elaboracion de documentos (NF-0) de la empresa.
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En esta etapa se debe elaborar un borrador de las normas, procedimientos,
instructivos o formatos, segun las necesidades de mejora del SGI, teniendo
presentes las pautas establecidas en la norma.

Las plantillas basicas para elaborar documentos son:

FO-CAL-012 Formato para documentos Sistema de Calidad (Word)
FO-CAL-021 Formato para hacer documentos del SGI en Excel
GU-CAL-031 Guia de elaboracion de presentaciones Ppt

Una vez aprobado el documento, debe firmar en la casilla correspondiente a la
elaboracién en el Control de emision adjunta al original de las normas,
procedimientos, formatos y otros documentos donde aplique.

La presentacion de documentos del sistema normativo interno, deben seguir los
lineamientos establecidos en el “Instructivo Presentacion Documentos Sistema de
Gestion de la Calidad”.

Revisidn de los documentos

En esta etapa es necesario revisar y analizar el borrador del documento para
garantizar que es adecuado con el SGI y que contribuye al mejoramiento de su
eficacia, con ello pasa a ser aprobado, de no ser asi, se proponen los cambios al
borrador y se realiza una nueva revision, una vez aprobado, diligenciar la fila
correspondiente a revision en la tabla Control de emision.

. El documento debe estar de acuerdo con los propésitos de la organizacion.
. Los cambios planteados no deben afectar la eficacia del SGI.
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. Deben cumplirse los parametros establecidos en la normalizacion de

documentos del SGI.

Aprobacién de los documentos

El representante del area ante el Comité de Calidad aprueba el documento firmando
la fila correspondiente en tabla Control de emision (Ver FO-CAL-006 Hoja de
control) ratificando que est& de acuerdo con lo que alli se encuentra plasmado.

Si la aprobacion la realiza el Comité de Calidad, en el campo destinado para la firma
se escribira el numero del Acta de reunion (FO-CAL-007) en la cual se efectlo la
aprobacion.

Una vez aprobado el documento debe ser incluido en la “Lista Maestra de
Documentos” Diligenciar el Control maestro de documentos del SGI (FO-CAL-001) y
el Control de distribucion (Ver FO-CAL-006 Hoja de control).

Emisién y distribucion de los documentos

Una vez aprobado el documento, se distribuye a todas las personas implicadas en
el proceso para su divulgacién y cumplimiento, las cuales deben firmar el Formato
control de distribucién (Ver FO-CAL-008 Hoja de control de distribucion). La
cantidad de copias a emitir (impresas o en medio electronico) depende del nimero
de procesos a los cuales apoye el documento y su interaccién con otros procesos.

En el Area de Aseguramiento de Calidad debe residir el original impreso del
documento con su respectiva Hoja de control, anexos y control de asistencia a la
capacitacion (FO-CAL-003 Control de asistencia).
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Modificacion de documentos

Cuando sea necesario efectuar cambios en algun documento del SGI se aplican las
siguientes consideraciones:

e Solicitud escrita por parte de la persona o personas que intervienen en el
proceso exponiendo las razones por las cuales el documento debe ser
modificado ante la coordinacion del SGI quien estima la conveniencia de la
modificacion.

e Si es conveniente la modificacion, se procede a crear la nueva version del
documento sometiéndose al mismo proceso de elaboracion, revision y
aprobacion que el documento original.

e Se actualiza la Lista Maestra de Documentos indicando la nueva version.

e Se realiza la divulgacion de la modificacion de los que intervienen en el
proceso, dejando por fuera de circulacion el documento anterior (original y
copias) y se reemplaza por el documento modificado.

Revisiones periddicas

Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad son revisados periédicamente y
actualizados cada vez que sea necesario con el fin de asegurar su continua
efectividad segun la Norma ISO 9001 y comprobar si los procedimientos contindan
siendo aplicables o deberian ser modificados.

Capacitacién

Capacitar a todos los usuarios de los documentos en el manejo y entendimiento de
los mismos, diligenciar el formato (FO-CAL-003) Control de asistencia y si es
pertinente, evaluar al personal para comprobar la asimilacion de los conceptos
concernientes con la documentacion y su manejo.
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Los documentos se deben archivar de tal manera que se conserven legibles y de
facil consulta.

Documentos obsoletos

El responsable de calidad, en el momento de distribuir una nueva edicion, se
encargaré de retirar y destruir las copias obsoletas identificAndolas como tal con una
marca de agua para evitar posibles errores y prevenir su uso no intencionado. Asi
mismo, se guardard a modo de historial el original del documento obsoleto
identificandolo con el sello respectivo.

Los documentos obsoletos son archivados por el responsable de Calidad con la
identificacion de “Copia Obsoleta™:

Nota: El personal NO puede reproducir o modificar los documentos del SGI.
Unicamente el responsable de calidad es la persona autorizada para realizar las
modificaciones al SGI. Y es quien debe llevar control estricto sobre los documentos
obsoletos, numero de copias controladas, acceso, manejo, uso, etc. (Ver FO-CAL-
013)

ACTIVIDADES DE CONTROL DE REGISTROS

Los registros son emitidos por la persona que realiza la actividad objeto de registro,
quien responde por la legibilidad y preservacion del mismo, asi como por mantener
la actualizacion de su informacion. Los registros deben ser perfectamente claros y
estar siempre disponibles para su presentacién cuando sea requerido.
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Identificacidn de los registros

Como ya se indicé en la codificacion de registros, cada registro que se genere a
través de un formato del SGI, en su interior sera identificado por tres campos:

- Cadigo del formato (definido con la codificacion de documentos)
- Cadigo del proceso
- Cddigo del proyecto
- Consecutivo de la combinacién de los componentes del codigo

De otro lado, cada formato de registro que haga parte del Sistema de Gestién de la

Calidad cuenta con:

e Logotipo de la empresa

e Titulo del registro

e Codigo del registro

e Fecha de diligenciamiento o registro del formato
e Firma de quien lo elabora

e Firma de quien lo revisa

e Firma de quien lo aprueba

e Se incluye en pie de péagina la fecha de aprobacion del formato

Control de los registros

Después de generados los formatos de acuerdo con el procedimiento (PR.CAL.001)
Control de documentos del SGI se establecen los controles necesarios para el
registro diligenciando el formato (PR.CAL.001) Control maestro de documentos del

SGl.
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Los registros pueden ser elaborados y presentados por los responsables de los
procesos a traves de medio magnético; elaborados o mantenidos en computador; o
registros fisicos, editados en cualquier medio como papel, fotografias u otro.

Almacenamiento y proteccion de los registros

Una vez diligenciados los formatos, los registros generados se almacenan
descentralizadamente en cada area donde se produzcan, este almacenamiento
debe poseer las condiciones necesarias para su conservacion contra la humedad, el
sol y otros factores que afecten su legibilidad. El responsable de archivar el registro,
el lugar y forma de indexacién se encuentra descritos en el Control maestro de
documentos del SGI.

Recuperacién de los registros

Cuando se requiera solicitar un registro para consulta inmediata, éste se retira del
archivo correspondiente y se entrega al solicitante para su uso. En caso de que el
solicitante requiera retirarlo del lugar de almacenamiento, se debe diligenciar el
formato (FO-CAL-010) Préstamo de registros y entregar el registro al solicitante. Las
personas que pueden consultar los registros se encuentran establecidas en el
Control maestro de documentos del SGI.

Tiempo de retencién y disposicidn final de los registros

El software de Gestibn documental permite crear las tablas de tiempo de retencién
para agrupar registros con caracteristicas comunes, el listado de las TTR de cada
proceso puede ser consultado en el sistema de informacion, por la opcion Listado
maestro de registros.
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El responsable de archivar los registros debe solicitar al comité de calidad la
aprobacion para la destruccion de los registros una vez estos hayan cumplido su
tiempo de retencion. Para esto se debe diligenciar el formato (FO-CAL-011)
Disposicion final de registros. El tiempo de retencion y la disposicion final de los
registros deben ser los estipulados en el

Control maestro de documentos del SGI.

Diagrama y descripcidn del Procedimiento Control de Documentos

DOCUMENTOS Y
ETAPA DESCRIPCION RESPONSABLE
REGISTROS
Elaboracion Identifica la necesidad de elaborar, Lider del proceso | FO.CAL.002
modificar o eliminar un documento
interno del SGI.
Diligencia y firma el formato “Solicitud
de elaboracion o modificacion de
documentos del SGI.
Revision de los Estudiar la conveniencia de la solicitud | Comité de
documentos y define el documento requerido a Calidad
elaborar o actualizar.
Aprobacion delos | Apruebay firma la “Solicitud de Comité de Solicitud de
documentos elaboracion o modificacion de Calidad

documentos del SGI y asigna
funcionario para la elaboracion del
documento.
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elaboracion o

modificacion de

documentos del



Transicidn

Conseguir
documento
externo

Responsable

Emision de los
documentos

Distribucion de los
documentos

Modificacion de
documentos

Modificacion

Publicacion

Si el documento es externo, continda
con el paso 5, de lo contrario continda
con el paso 6.

Define responsable de conseguir el
documento.

Definir responsable de elaborar
documento.

Elabora documento borrador o
modificar el documento del SGI de
acuerdo con lo aprobado en la
solicitud.

Entrega documentos en borrador junto
con formatos correspondientes, a
encargado de control de documentos.

Verificar que los documentos estén
completos y la informacién clara y
correcta.

Es correcta la estructura y la
informacidn contenida en el
documento?

Si no es correcta la informacion
procede segun item xx.

Revisa el documento y lo regresa con
observaciones para adecuaciones.

Procede a modificacién del documento
segun sugerencias.

Si es un documento nuevo se define
con el lider del proceso la distribucién
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Calidad procedimiento, instructivos

Usuario Lider
Calidad

Lider del proceso

Usuario Lider
Calidad

Usuario Lider FO.CAL.002
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o publicaciéon y se registra en listado
maestro de documentos.

Caso contrario, emite documento para
firma y aprobacion.

Lider proceso

Protecciony
almacenamiento

Entrega version actualizada del
documento.

Archiva registros de distribucion de
documentos.
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Inicio

A 4

1. Identificala
necesidad del

v

2. Estudia la
conveniencia de la
solicitud

No

Documentos

10. Hacer observaciones y

'

completos y devolver

correctos?

3. Solicitud aprobada

'

'

11. Emitir documento para
5. Definir responsable B

4. Documento es

conseguir documento

externo?

No

11. Definir con lider del
proceso v publicaciéon

Es documento

v

nuevo?

6. Definir responsable
elaborar documento

Realizar compra o
actualizacién del

A 4

¢ documento 11. Entregar versiones

12. Entregar versién ‘
7. Elaborar documento g | obsoletas

actualizada y archivar

borrador
v y
8. Distribuir documento Fin ]
borrador
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9. Verificar que
documentos estén
completos

v
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Diagrama y descripcidn del Procedimiento Control de Registros

Cumple con la
norma?

retroalimentar al
elaborador del formato, el
motivo por el cual no se
acepta.

ETAPA FLUJOGRAMA DESCRIPCION RESPONSABLE DOCUMENTOS Y
REGISTROS
Inicio
Identificacion ol Elaborar el documento e Lider del
> aporar identificarlo. proceso
documento
Registro del Recibir, analizar y verificar | Lider del
Control gue los documentos proceso
v cumplan con las normas.
Recibir, analizary Establecer criterios de
verificar control de registros y
actualizar lista maestra de
registros de calidad.
. Autorizar No Rechazar o aceptar el Lider del
documento, en este caso, proceso
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Almacenamiento
y Proteccion

Tiempo de
retencion

6. Recuperacion

Fin

Proteger el
registro

Determinar el
tiempo de retencion
documental

!

Registrar en listas
de control de
registros

Fin

Resguardar el registro de
calidad en un lugar que no
cause deterioro o dafio
segun lo establecido.

Determinar el tiempo de
retencion, disposicion y
responsable de
conservarlo de acuerdo a
las tablas de retencion
documental.

Registrar en el listado
maestro de registros y
asegurar actualizaciones
de registros.
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DOCUMENTACION EXTERNA DEL SGI

La documentacion externa podra ser:

e Documentacion Técnica de Referencia
¢ Documentacion Suministrada por los Clientes
¢ Informacion proporcionada por Proveedores

e Documentacion General de otros agentes externos (personas naturales o
juridicas)

En cada proceso se identifican los documentos externos que pueden incidir o
afectar la calidad de los procesos de la empresa. Igualmente, identifica los
responsables de los procesos que pueden verse afectados y evalla el impacto
potencial del documento en la realizacion de los productos comunicando su
percepcién para que se tomen las acciones o medidas correspondientes.

Del seguimiento de los documentos externos claves para el SGI se llevan registros
en la Lista Maestra de Documentos Externos (FO-CAL-011 Disposicion final de
registros. El tiempo de retencién y la disposicion final de los registros).

De la recepcion y distribucion de la documentacion externa también se llevan
registros en el formato registro de correspondencia enviada.
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HISTORICO DE REVISIONES

. Descripcion de la
Revision Fecha p ., Acta Numero Aprobado
Modificacion
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

FIRMA: FIRMA: FIRMA:
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ANEXO B: Procedimiento de motivacién del personal

PROCEDIMIENTO DE MOTIVACION DEL PERSONAL
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A.

Versioén: 1

NZeS PROC!EDIMIENTO DE Cadigo: PR-ADM-01
sifires MOTIVACION DEL PERSONAL
oluciones
Moéviles & LBS
ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION DE

LA ACTIVIDAD

INICIO

Inicio del procedimiento

1
ESTABLECER LAS
NECESIDADES DE
MOTIVACION Y TOMA DE
CONCIENCIA DEL PERSONAL

v

Director Administrativo

La empresa determina
que existen necesidades
de motivacion y toma de
conciencia que se deben

conocer.

2
¢EL PERSONAL
SE SIENTE
MOTIVADO EN SU
TRABAJO?

FIN NO

Director Administrativo

Se deben realizar
indagaciones con los
empleados y medir su
grado de compromiso,
toma de conciencia y
motivacion frente a los

objetivos
organizacionales.

A 4

ESTABLECER
METODOS DE
MOTIVACION DEL
PERSONAL

v

Director Administrativo y Gerente
General

La empresa establece
estrategias de motivacion
del personal de la
organizacién asociadas
con las metas de la
misma.

4
IMPLEMENTAR LOS
METODOS DE
MOTIVACION DEL
PERSONAL

Director administrativo

Se implementan las
estrategias planteadas.

5
(LA MOTIVACION
E INCENTIVOS
LABORALES SON

ECICACERQD

Director Administrativo

Se hace una medicién
frente al logro de los
objetivos y a partir de esto
se evalla si los metodos
de motivacion fueron
apropiados. Si no son
apropiados, se deben
establecer nuevos
métodos.

Fin del procedimiento

191




ANEXO C: Procedimiento para el control de producto no conforme

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE PRODUCTO
NO CONFORME
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1. INFORMACION GENERAL

Objetivo del procedimiento

Determinar las actividades de control con el fin de identificar, controlar y dar tratamiento al
producto no conforme en las diferentes etapas de los procesos misionales del SGI, mediante la
determinacion de responsables, métodos de control, tratamiento y tiempos durante el desarrollo
del producto y la autoridad para aprobar su entrega al cliente final, conforme a los requisitos
establecidos.

Alcance

El presente documento aplica para los procesos misionales de INKCO SAS. A su vez, verifica que
durante la elaboracion del producto o prestaciéon del servicio, se cumpla con los criterios de
aceptacion definidos en la especificacion del producto, la cual establece los requisitos de la
empresa, los legales, los del cliente y los implicitos al producto. Y finaliza con la verificacion
mensual de los registros de productos no conformes, identificando los que se han efectuado una
(1) o mas correcciones u observaciones a un mismo tipo de producto.

Glosario de términos™®

Accion correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Calidad: Grado en el gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen los requisitos.
Concesidn: Autorizacién para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los requisitos.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Mejora: Accion o proceso que permite cumplir con los requisitos y optimizar el desempefio.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado de tipo normativo o procedimiento.
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Producto o servicio: Resultado de un proceso o0 un conjunto de procesos.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita y obligatoria.
Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion, la localizacion de todo aquello que
esta bajo consideracion.

* Tomado de 1SO 9001:2008
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Salidas generadas del procedimiento
Concepto Cliente Interno

Salidas
Registro de Control del
producto no conforme

el control

producto no
determinar

adecuado del
conforme antes
al cliente.

Este registro permite efectuar
para
controlar, prevenir el uso del

responsable vy
autoridad sobre el

identificar,
conforme,
manejo

producto no
de la entrega

Todos los procesos misionales

2. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

DESCRIPCION DE

ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
LA ACTIVIDAD
I INICIO I Inicio del procedimiento N/A
A 4
1 Verifica durante la
VERIFICAR elaboracion del producto o
CUMPLIMIENTO DE prestacion del servicio, que
LOS CRITERIOS DE cumpla con los criterios de
ACEPTACION DEL Responsable del ace F:acic'm definidos en las
control del ptacion, N/A
PRODUCTO producto/servicio especificaciones del
producto, las cuales

A

]

establecen los requisitos de
la empresa, los legales, los
del cliente y los implicitos al
producto o servicio.
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Responsable del
control del
producto/servicio

Verificado el cumplimiento
de requisitos del producto o
prestacion del servicio, se
establece:

Si cumple con los requisitos
continua en la actividad 5,
relacionada con la
liberacion del producto /
servicio.

No cumple con los
requisitos continua en la
actividad 3.

N/A

NO

v

3
REGISTRA LA NO
CONFORMIDAD

Responsable del
control del
producto/servicio

Registra la no conformidad
(inconsistencia) de
incumplimiento a los
requisitos establecidos en
la  caracterizacién del
producto o] servicio,
presentada  durante el
desarrollo del producto o
servicio, segun su
naturaleza.

IDENTIFICACION,
TRATAMIENTO Y
CONTROL DE
PRODUCTO NO
CONFORME

A 4

4
REALIZAR Y
REGISTRAR LA
ACCION
DETERMINADA

Lider o responsable del
proceso
o
Responsable del
control del
producto/servicio

Realiza y registra la accién
determinada en la
caracterizacion de producto
0 servicio, que puede ser
correccion, eliminacion,
reproceso, poner a
concesion, entre otras, al
producto o servicio de
manera  oportuna  para
garantizar la conformidad
del mismo antes de su
entrega al usuario(@) /
beneficiario(a) final, para
generar  evidencia  del
tratamiento y control del
producto no conforme.

IDENTIFICACION,
TRATAMIENTO Y
CONTROL DE
PRODUCTO NO
CONFORME

5
¢LOS
RESULTADOS
DE LA ACCION
SON
CONFORMES?

A

Responsable del
control del
producto/servicio

Verifica los resultados de la
accion tomada hacia el
producto, los cuales se
deben someter a nueva

revision, por el
Responsable del proceso
para garantizar su
conformidad con los

requisitos definidos.

Nota: El(a) Lider del
proceso 0 responsable del
mismo tiene la autoridad y
facultad para verificar la
conformidad del producto.

Si  los resultados son
conformes, continua en la
siguiente actividad.

Los resultados son NO
conformes se devuelve a la
actividad 2

IDENTIFICACION,
TRATAMIENTO Y
CONTROL DE

PRODUCTO NO
CONFORME
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Lider o responsable del

IDENTIFICACION,
TRATAMIENTO Y

¢PRODUCTOS
NO
CONFORMES
MAS DE 1
VEZ?

Lider o responsable del
proceso

o
Responsable del
control del
producto/servicio

aquellos registrados que

se han efectuado una (1) o
mas correcciones u
observaciones a un mismo
tipo de producto o servicio y
naturaleza del mismo.

Si continta actividad
siguiente. No continGia con
las actividades de control
desde la actividad 1, de

roceso . .
P o Autoriza y registra la ggg;ﬁg#gio
entrega o aceptacion del
6 Responsable del dgt p o CONFORME
ENVIAR EL control del p_ro ucto por meaio e
DOCUMENTO producto/servicio visto bueno.
PRELIMINAR
REVISADO
Verifica mensualmente el
registro de productos no
X conformes, identifica en

N/A

para la mejora.

SI este procedimiento.
1 |«
NO
v Lider o responsable del Si se ha presentado mas de ACCIONES
proceso tres (3) o0 mas veces genera CORRECTIVAS
8 o una accién correctiva '
na | : PREVENTIVAS Y
ENVIAR EL Responsable del siguiendo los lineamientos DE MEJORA
%%EEMIE,L\QF? control del establecidos conforme al
producto/servicio procedimiento Gestion para
REVISADO B Mejora
EIN Procedimiento de gestion N/A
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ANEXO D: Procedimiento de auditoria interna

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA
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A,

NSO

Soluciones
Moviles & LBS

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA
INTERNA

Version: 1

Cdédigo: PR-CAL-03

Fecha: 12/Jul/2013

OBJETIVO:

Establecer las actividades a seguir para el desarrollo de las auditorias internas con
el fin de determinar el cumplimiento y la eficacia del Sistema de Gestion Integral.

ALCANCE:

Aplica en el desarrollo de las auditorias que se realicen a todos los procesos del
Sistema de Gestion Integral.
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA

INTERNA Caodigo: PR-CAL-03

Fecha: 12/Jul/2013

GLOSARIO DE TERMINOS

Auditoria de Calidad

Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la extension en que se
cumplen los criterios de la auditoria.

Criterios de

Auditoria

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados
como referencia.

Evidencia Objetiva

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. La
evidencia objetiva puede obtenerse por medio de la
observacion, medicién, ensayo/prueba u otros medios.

No Conformidad

Incumplimiento de un requisito.

No Hallazgos de la
Auditoria

Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria.

PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE AUDITORIA INTERNA

Antes de auditorias de certificacion o seguimiento se debe haber realizado
auditorias internas a TODOS los procesos que conforman el SGI.
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA

Version: 1

Cdédigo: PR-CAL-03

INKeo INTERNA
Soluci
Mdviles & LBS Fecha: 12/Jul/2013
ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO/
REGISTRO

I. PLANEACION DE LA AUDITORIA

1. Elaborar el programa de auditorias,
teniendo en cuenta el estado e importancia de
los procesos, areas a auditar y los resultados
de auditorias previas

Coordinador de
Calidad
Presidente

Programa Anual de
Auditorias.xls

2. Asignar el equipo de auditores de acuerdo
con el perfil establecido, para cada auditoria.

Coordinador de
Calidad

Plan de la auditoria

3. Preparar las Listas de Verificacion y

Auditor Lidery

Plan de la auditoria

elaborar el plan de auditoria, este contiene los auditores

objetivos, alcance del SGI, criterios e itinerario acompanantes

de la auditoria.

4. Aprobar el Plan de la Auditoria Presidente Plan de la auditoria
5. Entregar el Plan de la auditoria a los Equipo de Plan de la auditoria
duefios de proceso para divulgar y coordinar el Auditores

trabajo la realizacion de la auditoria con los
auditados.

Il. REALIZACION DE LA AUDITORIA

6. Realizar la reunién de apertura, teniendo en
cuenta los siguientes aspectos:
e Presentar el equipo auditor.
e Confirmar el objetivo y alcance de la
auditoria.
e Leer la agenda o itinerario de la auditoria.

e Confirmar los criterios a ser usados como
base para la auditoria.

e Presentar observaciones y
recomendaciones béasicas para el éxito de
la auditoria.

Auditor Lider y
auditores
acompafantes

Plan de la auditoria
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7. Desarrollar la auditoria:

Auditor Lider y

Lista chequeo de la

N o auditores auditoria
* Verificar el cumplimiento de la acompafiantes (opcional)
documentacion con lo ejecutado.
e Entrevistar a los auditados, analizar los
documentos, registros.
* Realizar balance durante el desarrollo de
la auditoria, dando a conocer hallazgos
encontrados.
8. Hacer la reunién de cierre
IIl. VERIFICACION DE LA AUDITORIA
9. Elaborar el Informe de Auditoria, segun el Auditor Lider Informe de la
Formato establecido. auditoria
10. Divulgar los resultados del informe de la Auditor Lidery Informe de la
auditoria. auditores auditoria
acompafantes
IV. PLANTEAMIENTO DE ACCIONES
9. Establecer las acciones a seguir para dar Coordinador de SW Gestion
solucion a las no conformidades encontradas calidad
durante la auditoria.
10. Verificar la eficacia de las acciones Coordinador de SW Gestion
emprendidas para dar cierre a las no calidad
conformidades encontradas.
V. EVALUACION DE AUDITORIA
9. Realizar una reunioén con los integrantes del | Coordinador de SW Gestion

equipo auditor para realizar una
retroalimentacion de la ejecucién de la
auditoria y los puntos que se puedan mejorar

calidad/ Auditor
Lider

Acta de reunion si el
resultado lo amerita.

10. Verificar las competencias del equipo
auditor por medio de una evaluacion de cada
auditor

Profesional en

Gestion Humana

Formato de
Evaluacion de
auditores internos
de Calidad

11. Verificar la eficacia de las acciones
emprendidas para obtener el mejoramiento de
los puntos encontrados en la
retroalimentacion.

Coordinador de
calidad

SW Gestion
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA

Version: 1

NS INTERNA Codigo: PR-CAL-03
ics
Mowles B LB Fecha: 12/Jul/2013
HISTORICO DE REVISIONES
. Descripcion de la
Revision Fecha e Acta Numero Aprobado
Modificacion
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
FIRMA: FIRMA: FIRMA:

202




ANEXO E: Formato de acta de revision por la direccion

FORMATO DE ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION
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Version: 1

[.. FORMATO DE ACTA DE ) Cddigo: PR-CAL-04
e REVISION POR LA DIRECCION
Soluciones Fecha: 12/Jul/2013
Moviles & LBS
RESPONSABLE DE LA REUNION
Nombre y cargo de la persona
Motivo de la reunién Acta No. Caracter de la reunion:
Revision por la Direccion Ordinaria Extraordinaria
Fecha de reunion Lugar de lareunion Hora inicio Hora final
Dia | Mes Ao

Objeto de lareunién:

Realizar la revision por la direccion del SIG con el fin de asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas.

Alcance de la reunién:

Este procedimiento inicia con el establecimiento y comunicacion de los lineamientos para la
realizacion de la revision por la direccion y finaliza con la incorporacién de las acciones
correctivas y preventivas, aprobadas durante la misma, asi como el seguimiento y
cumplimiento a estas acciones.

Participantes: Invitados:

TEMAS CONSIDERADOS

Resultados de auditorias.

La retroalimentacion de las partes interesadas.

Seguimiento y medicidn de los procesos del SGI.

Informacion del seguimiento y medicién de los resultados de los procesos del SGI.
El desemperio de los procesos y la conformidad del producto y/o servicio.

El estado de las acciones correctivas y preventivas.

oglrwNE

DESARROLLO Y DECISIONES
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD RESPONSABLE | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
Inicio del procedimiento N/A
1
PREPARAR LA REGISTRO O

AGENDA DE LA
REUNION,
DEFINIENDO
LINEAMIENTOS Y
ENTRADAS
ESPECIFICAS PARA
LA REVISION POR LA

Representante de la
direccion

La reunién debe ser programada, como minimo,
con una semana de anterioridad.

EVIDENCIA DE LA
COMUNICACION
DE LA REUNION

DIRECCION
\ 4
2 REGISTRO O
COMUNICAR LA EVIDENCIA DE LA
AGENDA DE

REVISION POR LA
DIRECCION, A LOS
LIDERES DE LOS

Gerente General

Debe comunicarse a los lideres de los procesos,
como minimo, con 3 dias de anterioridad.

COMUNICACION
DE LA AGENDA
DE LA REUNION

PROCESOS
v La informacion debe ser preparada de modo
3 permanente y de acuerdo a las operaciones
PREPARAR Y L|dere§ de los procesos | realizadas en cada proceso. Sin embargo, los ACTA DE
DISPONER LA relacionados con las resultados de las mediciones deben establecerse REVISION POR
INFORMACION DE entradas a revisar en un periodo de cierre cercano a la fecha de la LA DIRECCION

ENTRADA PARA LA
REVISION POR LA
DIRECCION

Representante de la
direccion

revision programada. La informacion para la
revision debe ser presentada y expuesta por los
lideres de los procesos relacionados y ser
entregada para anexarse como soporte al Acta de
Revision por la Direccién.

4
LIDERAR Y
EJECUTAR LA
REVISION POR LA
DIRECCION

Gerente General

En la intervencion de los lideres de los procesos se
exponen cada una de las entradas para revision
por la direcciéon. Cada uno de estos informes es
analizado por los participantes con la moderacién
del gerente general y el representante de la
direccion.

Esta informacion se va registrando en el acta y se
proponen las acciones y compromisos de
responsabilidad, recursos y términos de
cumplimiento.

ACTA DE
REVISION POR
LA DIRECCION
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5
IDENTIFICAR Y
DEFINIR
ASUNTOS Y
ENTRADAS DE
REVISION QUE
SEAN DE
INTERES DE
ANALIZAR
DURANTE LA
REUNION

7

Representante de la
direccion

Se establecen los temas de interés o que deben
ser tratados durante la reunién de revision por la
direccion.

N/A

\ 4

6
INFORMAR Y
COMUNICAR LOS
RESULTADOS Y
DECISIONES
TOMADAS DE LA
REVISION POR LA

A través de comunicaciones, mensajes por pagina
web, boletines internos, etc., se comunican los
aspectos mas importantes resultantes de la revisién

PUBLICACIONES
INSTITUCIONALES

DIRECCION, QUE = ; —
CONSIDERE Gerente General por la direccion, como resultados, compromisos,
PFRTINFNTFS principales metas logradas, metas no alcanzadas y
toda la informacién que se considere relevante,
SN~ entre otras conclusiones.
7
REALAR El imiento al limiento de | i
SEGUIMIENTO AL . seguimiento al cumplimiento de las acciones
Lideres de procesos ) L
CUMPLIMIENTO DE P propuestas y registradas en las actas de revision N/A
LAS ACCIONES por la direccién debe realizarse periédicamente, de
Representante de la ;
. . acuerdo a los plazos establecidos o cronogramas
direccion o )
disefiados para tal fin.
\ 4
FIN N/A

Fin del procedimiento
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ANEXO F: Procedimiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA
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Moviles & LBS

PROCEDIMIENTO DE REGISTRO
DE ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA

Version: 1

Cédigo: PR-CAL-05

Fecha: 12/Jul/2013

1. OBJETIVO

Establecer las condiciones para el tratamiento de las

preventivas y de mejora en INKCO S.A.S.

2. ALCANCE

Todos los productos y servicios ofertados por INKCO S.A.S.

4. DEFINICIONES

acciones correctivas,

Accion correctiva: La accién tomada para eliminar la causa de una No

Conformidad o Reclamacién detectada.

Accion preventiva: La accién tomada para eliminar la causa potencial de una No

Conformidad o Reclamacion.

Accion de mejora: La accién tomada para optimizar el SGI y sus procesos.
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sl PREVENTIVAS Y DE MEJORA
Moviles & LBS Fecha: 12/Jul/2013

5. REALIZACION
5.1. ORIGEN DE UNA ACCION CORRECTIVA

Una accion correctiva se origina a partir de:

¢ Una No Conformidad detectada por cualquier miembro de la organizacion,

si a juicio de la Persona Responsable del SGI, tiene incidencia en cualquier
aspecto del sistema.

¢ Una reclamacion o queja de un cliente.
e Una sugerencia.
5.2. ORIGEN DE UNA ACCION PREVENTIVA
Una accion preventiva se origina a partir de:

e EIl andlisis de datos del SGI, como pueden ser la evolucion de los

indicadores prefijados, del seguimiento de los Informes, etc.
e Larevision por la Direccion.
e Auditorias internas
5.3. ORIGEN DE UNA ACCION DE MEJORA

Una accién de mejora se origina a partir de:

e Cualquier oportunidad que se detecte de optimizar el SGI.
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Fecha: 12/Jul/2013

5.4. APERTURA DE UNA ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA O DE

MEJORA

Las acciones correctivas, preventivas 0 de mejora se inician por parte de los

responsables del SGI, cuando a su juicio lo consideren oportuno (originadas por

No Conformidades, Reclamaciones, sugerencias, analisis de los datos del SGl,

etc.) y a la vista de los datos que disponen. Siempre que se inicie una de estas

acciones, se debe abrir la hoja de accidn correctiva, preventiva o de mejora en el

formato respectivo e incluye en dicha hoja los siguientes datos:

¢ Identificacion del origen de la accion correctiva, preventiva o de mejora

propuesta, para facilitar su trazabilidad con aquello que originé su apertura.

e La investigacion de las causas que han originado la apertura de dicha

accion correctiva, preventiva o de mejora apoyandose para ello en cuantas

personas de la organizacion estime oportunas con el objetivo dltimo de

descubrir la causa real que lleva a tomar la accion.

e Descripcion de las posibles acciones propuestas incluyendo responsable o

responsables y fecha objetivo para la realizacion de las acciones o

actividades recogidas en la hoja de accidén correctiva, preventiva o de

mejora.

Una vez rellenados estos datos, El responsable del SGI informa a la Direccién de

INKCO S.A.S. mediante la entrega de una copia de la hoja de accién correctiva,

preventiva o de mejora correspondiente, para su posterior seguimiento,
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NS DE ACCIONES CORRECTIVAS, Cdédigo: PR-CAL-05
saliicivnies PREVENTIVAS Y DE MEJORA
Moviles & LBS Fecha: 12/Jul/2013

coordinando a las personas que han de llevar a cabo las acciones a realizar y el
plazo de que disponen para llevarlas a cabo.

5.5. SEGUIMIENTO DE UNA ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA O DE
MEJORA

El responsable del SGI coordina la realizacion de las acciones recogidas en la
hoja de accion correctiva, preventiva o de mejora correspondiente y realiza el
seguimiento de su eficacia una vez que ha sido implantada la accién correctiva,

preventiva o de mejora propuesta.

Para ello, el responsable del SGI sefala en la propia hoja de accion correctiva,
preventiva o0 de mejora las evidencias que muestren que la accion se ha
implantado eficazmente indicando, si procede, las fechas en las que se ha
realizado el seguimiento y si éste ha resultado correcto o no. La comprobacién de
la implantacién eficaz de una accion varia en funcion del tipo de accion,
requiriendo algunas de las acciones mas tiempo que otras para poder comprobar
su eficacia. Si asi lo considera oportuno, el responsable del SGI adjunta a la hoja
de acciones correctiva, preventiva o de mejora correspondiente cuantos

documentos estime que demuestren la eficacia de la accion planteada.

212




Version: 1
.. PROCEDIMIENTO DE REGISTRO

T DE ACCIONES CORRECTIVAS, | Cédigo: PR-CAL-05
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5.6. CIERRE DE UNA ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA O DE MEJORA
Las acciones correctivas se cierran:

Por eficacia de las medidas tomadas. En este caso, el responsable del SGI sefala
en la misma hoja de la accion correctiva, preventiva o de mejora, que ésta ha sido

eficaz y la firma.

Por haberse sustituido por otra hoja de accion correctiva, preventiva o de mejora,
bien porque se han identificado posibles nuevas causas, o bien al comprobar que
no habian sido correctas las acciones o actividades emprendidas. Si la accién
correctiva, preventiva o de mejora no resulta eficaz, se sefiala en la misma hoja,

indicando el numero de la nueva accion a emprender y firmando la hoja.
Las acciones preventivas y de mejora se cierran:

Al aplicarse eficazmente, la dificultad a la hora de evaluar las acciones preventivas
y de mejora esta, en la mayoria de los casos, en el hecho que este tipo de
acciones es a largo plazo, debido a que la accion emprendida busca eliminar la
causa de un error que no se ha presentado todavia o implica una mejora que no

es facilmente apreciable o tarda tiempo en ser apreciable.
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Version: 1
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El formato para llevar las acciones correctivas, preventivas y de mejora se muestra

a continuacion:

A,

NSO

Soluciones
Moviles & LBS

FORMATO DE REGISTRO DE
ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA

Version: 1

Caddigo: PR-CAL-06

Fecha: 12/Jul/2013

Convenciones: N.C: No Conformidad; A.C: Accion Correctiva; A.P: Accién
Preventiva; A.M: Accion de Mejora.

Formato de fecha: dd-mm-aa

FECHA PROCESO IMPACTADO TIPO DE ACCION
N.C | AC| AP | AM
DESCRIPCION DE LA N.C, A.C, A.P 0o A.M
TRATAMIENTO O CORRECCION
POSIBLES CAUSAS CAUSA RAIZ
Personas
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Equipos

Métodos

Materiales

Condiciones

ambientales

VERIFICACION

PLAN DE ACCION DE LA EFICACIA
DE LA ACCION
RESPONSABLE DE FECHA DE RESPONSABLE
ACCIONES | |\IPLEMENTACION | EJECUCION | vereacion | o | VO | FECHA
Programada
Real
Programada
Real
OBSERVACIONES
Fecha de cierre Firma
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