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RESUMEN

TITULO: DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION Y EVALUACION DEL PROCESO DE
GESTION DE ASEDUIS BUCARAMANGA, SEGUN LA NORMA NTC-ISO
9001:2000*

AUTOR: LUCIA DEJANIRA MARTINEZ GELVEZ**

PALABRAS CLAVES: Documentacién, implementacion, evaluacion, proceso, servicio NTC
ISO 9001:2000, Sistema de Gestion de la Calidad, mejora continua, socializacion, revision,
verificacion, validacion, satisfaccion del cliente, auditoria.

DESCRIPCION

En este documento se muestran los fundamentos tedricos sobre los cuales se implement6 el
Sistema de Gestion de la Calidad de ASEDUIS Bucaramanga, en base a la Norma NTC ISO
9001:2000 para la prestacion de los servicios ofrecidos a los asociados, egresados de la
universidad industrial de Santander y la comunidad de Bucaramanga y su area metropolitana
en general.

Este proyecto surge de la necesidad de organizacién y estandarizacion de las actividades para
la prestacion de los servicios de ASEDUIS Bucaramanga, debido al acelerado crecimiento de la
misma y a la necesidad de aumentar la satisfaccién del cliente, asi como de la evidente
tendencia a la implementacion de sistemas de gestiéon dentro de la comunidad universitaria y
entidades prestadoras de servicios, lo cual hace que la certificacion en la norma iso 9001:2000
se convierta en una caracteristica que agrega valor a los usuarios de los servicios al evidenciar
una cultura de mejoramiento continuo con enfoque a la satisfaccién de las expectativas del
cliente y el aseguramiento de la calidad.

Inicia con la realizacién de un diagnostico inicial y la planificacién del sistema, bases sobre las
cuales se realiza un plan de trabajo para la documentacién de los procesos identificados en la
asociacion, la implementacion de los mismos con su respectiva socializacién y capacitacion
ante el personal; y su posterior control y evaluacién que sirven de base para una
retroalimentacion enfocada a la mejora continua.

El control y evaluacion del sistema de gestién de la calidad se realizan mediante las auditorias
internas y las revisiones de por parte de la direccidn, las primeras para verificar la correcta
aplicacion de los procedimientos y las segundas para evaluar la adecuaciéon y conveniencia del
sistema, reflejado en una mayor eficacia evidenciada en el aumento de la satisfaccién del
cliente.

*Trabajo de Grado
**Facultad de Ingenierias Fisico - Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director:
Ingeniero Jorge Eliecer Figueroa Vargas



ABSTRACT

TITLE: DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION AND EVALUATION OF THE MANAGEMENT
PROCESS IN ASEDUIS BUCARAMANGA, BASED ON THE NORM NTC-ISO 9001:2000.*

AUTHOR: LUCIA DEJANIRA MARTINEZ GELVEZ**

KEY WORDS: Documentation, implementation, evaluation, process, service, ISO NTC
9001:2000, Quality Management System, continuing improvement, socialization, review, check,
validation, client’s satisfaction, audit.

DESCRIPTION

In this document are the theoretical foundations on which the Quality Management System of
ASEDUIS Bucaramanga was implemented, based on the Norm NTC ISO 9001:2000, for the
delivery of the services offered to the associates, the Universidad Industrial de Santander’s
graduates and the community of Bucaramanga and its metropolitan area in general.

This project arises from the necessity of organization and standardization of the activities for the
delivery of the services in ASEDUIS Bucaramanga, due to its accelerated growth and the
necessity to increase the client’s satisfaction, as well as the evident tendency to the
implementation of management systems within the university community and the services
industry, which causes that the certification in the norm ISO 9001:2000 becomes a valuable
characteristic for the users of the services because it demonstrates a culture of continuous
improvement focused on the satisfaction of the clients expectations and the quality insurance.

It starts with an initial diagnosis and the planning of the system in which a work plan, to build the
documentation of the processes identified in the association, is based on; the implementation of
this documents with its respective socializations and trainings with the staff; and its later control

and evaluation that are the bases for a feedback focused on the continuous improvement.

The control and evaluation of the quality management system is done by internal audits and the
management review, the firsts ones to verify the good application of the procedures and the
second to evaluate the adjustment and convenience of the system, reflected in a greater
effectiveness demonstrated in the increase of the clients satisfaction.

* Capstone Project
**Physical - Mechanical Engineering Faculty. Industrial and business’s studies school, Director:
Eng. Jorge Eliecer Figueroa Vargas



INTRODUCCION

La implementacion de sistemas de gestion es definitivamente una tendencia
notoria dentro de las empresas, instituciones y organizaciones en estos dias,
bien sean prestadoras de servicios o productoras de bienes, las directivas de
compariias en Colombia y en el mundo entero se han percatado del valor que
las certificaciones en normas ISO le estan agregando a sus productos debido a

su influencia en la percepcion de los clientes acerca de los mismos.

Este alto grado de aceptacidon hacia las certificaciones por parte del cliente, no
es mas que el reflejo del impacto que un sistema de gestion de calidad tiene en
el funcionamiento de una organizacion al aumentar la eficacia en el
cumplimiento de los requisitos del cliente, aumentando consecuentemente su

grado de satisfaccion.

La calidad, entendida como el cumplimiento de requisitos preestablecidos,
debe ser una prioridad para cualquier organizacion que quiera permanecer
exitosamente en el mercado; la busqueda del aseguramiento de la calidad
evidencia el compromiso de la organizacion con el cumplimiento y mas aun,
con la superacion de las expectativas del cliente, retroalimentandose
continuamente de la informacién interna y externa que pueda servir como
reflejo del funcionamiento de la organizacion y que evidencie las fallas o la
posibilidad de que las mismas se puedan presentar para corregirlas de raiz o
prevenirlas eliminando las causas potenciales, evitando situaciones en las que

no se logre satisfacer los requisitos preestablecidos con los clientes.

Comprometidos con esta mejora continua, queriendo generar los registros
necesarios y suficientes para controlar su creciente operacién, como parte de la
comunidad universitaria y siendo pionera entre las asociaciones de egresados
del pais, ASEDUIS Bucaramanga implement6 dentro de su funcionamiento un
Sistema de Gestion de la Calidad. Las actividades que para este fin se

realizaron se describen mas detalladamente en el presente documento.



1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 OBJETIVOS DEL PROYECTO

111

1.1.2

Objetivo General

Documentar, implementar y evaluar los procesos de ASEDUIS
Bucaramanga con base en los lineamientos de la norma la NTC-ISO
9001: 2000.

Objetivos Especificos

Realizar un diagnéstico de la situacién actual de ASEDUIS Bucaramanga, que
permita conocer su estado actual en lo correspondiente a la norma NTC ISO
9001:2000, y asi identificar y fortalecer los procedimientos desarrollados en sus
proceso.

Documentar los procesos desarrollados en ASEDUIS Bucaramanga por medio
de la identificacion y revisidn de la informacién existente que permita establecer
mejoras y la creacién de nuevos documentos que garanticen que los procesos
internos se lleven a cabo bajo de acuerdo a los requisitos de la NTC-ISO
9001:2000.

Sensibilizar al personal que hace parte de ASEDUIS Bucaramanga a través de
capacitaciones que faciliten la incorporacion de los conceptos de calidad en la
operacion normal de los procesos identificados.

Implementar el Sistema de Gestibn de la Calidad dentro de ASEDUIS
Bucaramanga con base en los procedimientos ajustados, los documentos
elaborados y los requisitos establecidos de acuerdo a la Norma NTC-ISO
9001:2000.

Implementar acciones correctivas y preventivas, con el fin de eliminar no
conformidades en la documentacion.

Acompafiar a ASEDUIS Bucaramanga en la realizacion de dos auditorias
internas con el fin de identificar oportunidades de mejora e implementarlas.

Preparar a ASEDUIS Bucaramanga para la Auditoria de Certificacion.



1.1.3. ALCANCE DEL PROYECTO

El alcance de este proyecto va desde la realizacion de la documentacion,
sensibilizacion, implementacion y evaluacion, basado en la norma NTC ISO
9001:2000 en ASEDUIS capitulo Bucaramanga, pasando por dos auditorias
internas y sus respectivas recomendaciones, hasta la inscripcion ante el ente

certificador.



2. JUSTIFICACION

Debido al desempefio de ASEDUIS Bucaramanga como asociacion prestadora
de servicios, y teniendo como mision ser actores en la busqueda de la
excelencia y ofrecer servicios profesionales de excelente calidad y alto valor
agregado que satisfagan las expectativas de egresados y comunidad en
general, es de vital importancia que esta tenga herramientas de gestion
sistematica y transparente, que permitan dirigir y evaluar el desempefio de la
asociacion, en términos de calidad y satisfaccién social en la prestacion de los
servicios ofrecidos e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad segun
los lineamientos de la norma NTC — ISO 9001:2000 que permita generar una
cultura institucional de mejoramiento continuo, claridad en los procesos y que
brinde confiabilidad a los clientes y a la comunidad universitaria, demostrando
seriedad y compromiso en la consecucion de caracteristicas que le den la
aptitud para satisfacer las necesidades establecidas asi como las implicitas.

También se debe tener en cuenta que la pertenencia de ASEDUIS
Bucaramanga, a la comunidad universitaria, hace que el proceso de
certificacion sea un complemento a la certificacion institucional de la

Universidad Industrial de Santander.

Este proyecto que abarca la documentacion, implementacion y evaluacion de
un unico Sistema de Gestion de la Calidad para todos aquellos procesos que
permitan el desarrollo de las actividades de la asociacion, hace también
posible aplicar gran parte de las herramientas técnicas adquiridas durante la
carrera de ingenieria industrial, ya que durante la documentacién de los
procesos se realizdé un ajuste de las actividades realizadas para optimizar el
desarrollo de los mismo y aumentar su efectividad; y, para asegurar el correcto
establecimiento de los requisitos del cliente se utlizaron conceptos de

mercadeo adquiridos durante la carrera.



3. MARCO TEORICO.

VISION HISTORICA DE LA CALIDAD*?

La inquietud que ha sentido el hombre por la Calidad se remonta lejanamente a
través del tiempo, si bien se puede decir que la perspectiva de la Calidad no ha
aparecido en un momento histoérico preciso. Ya en el primer libro de la Biblia, el
Génesis, se narra la creacion del mundo en seis dias; al final de cada dia, una
vez terminada por Dios su obra, el texto biblico precisa “y Dios vio que era

bueno”. Los conceptos de bondad y Calidad ya son explicitos.

La busqueda de la Calidad es algo consustancial al hombre desde el principio
de los tiempos y de ello encontrar multiples referencias, sobre todo relativas al

concepto de control de Calidad.

La calidad y su necesidad, concepto que ha ido evolucionando hasta nuestros
dias, han estado presentes siempre, si bien la forma de gestionarla y la
importancia que se le ha concedido no ha sido siempre la misma. Puede
decirse que la Gestion de la Calidad es consustancial a la actividad de la
empresa. No obstante, durante muchos afios se desarroll6 con criterios y
aplicaciones dispares y su practica fue ocasional e intuitiva. Es a partir de la
Segunda Guerra Mundial, cuando comienza a darse a la Gestion de la Calidad
el caracter de funcion especifica y a hacerla aparecer de norma explicita en los

organigramas de las Compaiiias.

Tomando ese momento como punto de partida se puede distinguir tres etapas

diferentes y sucesivas asi:

— Inspeccion
— Control estadistico de la Calidad

— Aseguramiento de la Calidad

! Canela, José Ruiz., La Gestion por la calidad total en la empresa moderna



— Gestion de la Calidad

No se puede hablar, en realidad, de momentos claramente determinados en los
gue la Gestion de la Calidad cambia de forma brusca y radical al pasar de una
etapa a la siguiente. Se trata mas bien de ideas y conceptos que han ido
incorporandose a los ya existentes y conviven con ellos, pero que marcan las
tendencias seguidas por la mayoria de las empresas en sucesivos periodos,
con las logicas diferencias en tiempo e intensidad, segun los paises que han

implementado el sistema.

Inspeccion. La primera organizacion normalizada de la Calidad surge en el
siglo Xl con la aparicion de los gremios artesanales. En este tipo de
produccion existia una comunicacion directa entre el consumidor y el productor,
de forma que el producto o servicio resultante se adaptaba exactamente a las
necesidades del cliente; por ello, su Calidad era alta, aunque su coste resultara
elevado. Por ello que la inspeccién especialmente referida a la Calidad del
producto, ya aparece como practica en la fase final de realizacion de los

trabajos para producirlo.

Al final de esta etapa (en torno a 1950), la Iégica tayloriana aplica la inspeccion
para medir la Calidad del producto en la etapa final de su fabricacion, sin
orientacién directa a clientes ni a procesos, y se empiezan a utilizar los

primeros muestreos estadisticos.

Control estadistico de la Calidad. En esta etapa ya no se controlan todos y
cada uno de los productos, sino que esta técnica los permite controlar por lotes

mediante muestreos estadisticos.

El control de la Calidad se hace aun mas patente con la Segunda Guerra
Mundial, donde la necesidad de controlar la Calidad en la fabricacion del
armamento era imprescindible. Por esta época, donde el profesor Deming hace

importantes contribuciones a las técnicas estadisticas, se puede situar el punto



de partida del movimiento moderno de la Calidad, de también aparecen
interesantes publicaciones como la del profesor Juran Manual de Control de
Calidad que se edité por primera vez en 1951 y se fue luego desarrollado por
su autor en incontables publicaciones y conferencias. El control estadistico de
la Calidad, concepto de gran interés a mediados del siglo pasado practicado

cuando aun no se consideraba relevante el papel del cliente.

Aseguramiento de la Calidad. A partir de la década de los setenta, al
concepto de aseguramiento de la Calidad se inician a desarrollar la funcion de
la calidad adecuadamente.

Comprendida desde entonces como el conjunto de acciones planificadas y
sistematicas implantadas que debe cumplir una empresa como requisitos para
la Calidad. A partir de esta fecha se incluyen en las empresas departamentos o

figuras en el cual se disefie e implemente politicas de calidad en las empresas.

Gestion de la calidad. En los aflos ochenta, los empresarios se preocupan
considerablemente por la Calidad; empiezan a resurgir los métodos
estadisticos de la mano del control estadistico de los procesos, y se impulsan
las nuevas aproximaciones a la gestion de la Calidad desde el punto de vista
mas estratégico. A partir de aqui se conoce la gestion de la calidad como una
actividad propiamente directiva para que asi éste concepto esté presente en

todos los niveles de las organizaciones.

Si bien es cierto que la gestion de la Calidad, es una acotacion de los
conceptos de aseguramiento de la Calidad y el control total de la Calidad donde
busca abarcar la totalidad de la gestion de la empresa, se identifica como
Calidad Total. A su vez, la gestion por Calidad Total se basa junto con la

rentabilidad del negocio y la satisfaccion del cliente.

Acudiendo a los principios de la Calidad Total, gestionar de esta forma significa

desplegar los sistemas necesarios para establecer las cosas con excelencia,



prevencién, medida y acuerdo con el cliente. Se trata de hacer las cosas bien,

atiempo y a la primera.

3.1. MARCO DE LA  ORGANIZACION INTERNACIONAL DE
ESTANDARIZACION.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacién o International
Organization for Standardization, creada en 1946, es el organismo encargado
de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacion, comercio y
comunicacion para todas las ramas industriales a excepcion de la eléctrica y la
electronica. Su funcion principal es la de buscar la estandarizacion de normas
de productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel
internacional, es una organizacion internacional no gubernamental, compuesta
por representantes de los organismos de normalizacion (ONs) nacionales, que
produce normas internacionales industriales y comerciales. Dichas normas se
conocen como normas ISO y su finalidad es la coordinacién de las normas
nacionales, en consonancia con el Acta Final de la Organizacion Mundial del
Comercio, con el propésito de facilitar el comercio, facilitar el intercambio de
informacion y contribuir con unos estandares comunes para el desarrollo y

transferencia de tecnologias.

¢ NORMA ISO 9000 En la familia de Normas ISO 9000 se han elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y
la operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces. La Norma ISO
9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y

especifica la terminologia de los sistemas de gestidon de la calidad.

o La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de
esta norma es la mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de

los clientes y de las partes interesadas



e La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de
la calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicaciébn y su objetivo es aumentar la

satisfaccion del cliente

e La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de

sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental

3.2. PRINCIPIOS DE LA NORMA ISO 9000. Para conducir y operar una
organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle
en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado
para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion
de las necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una
organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas

de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacién hacia una

mejora en el desempefio.

Estos principios son:

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas
de los clientes

2. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacién de
la organizacién. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.



3. Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

5. Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de Ila
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

6. Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

7. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las

normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas 1SO 9000.

3.3. REQUISITOS PARA LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
Y REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS: Los requisitos para los
sistemas de gestion de la calidad se especifican en la Norma ISO 9001.
Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad son genéricos y
aplicables a organizaciones de cualquier sector econémico e industrial
con independencia de la categoria del producto ofrecido. La Norma ISO

9001 no establece requisitos para los productos.

Enfoque de sistemas de gestion de la calidad.

- Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas

- Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

- Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de

los objetivos de la calidad;
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- determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad;

- Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;

- Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada
proceso;

- Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas;

- Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de

gestion de la calidad.

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una
base para la mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas y al éxito de la

organizacion.

Enfoque Basado en Procesos. Cualquier actividad, o conjunto de actividades,
gue utiliza recursos para transformar entradas en salidas puede considerarse
COMO un proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo
la salida de un proceso forma directamente la entrada del siguiente proceso.
La identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se conocen

como "enfoque basado en procesos".

Esta Norma Internacional pretende fomentar la adopcién del enfoque basado

€n procesos para gestionar una organizacion.
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Figura 1. Enfoque por procesos
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Fuente: Norma NTC I1SO: 9000
Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad. La politica de la calidad y los
objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un punto de referencia
para dirigir la organizacion. Ambos determinan los resultados deseados y
ayudan a la organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos
resultados. La politica de la calidad proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de la calidad. Los objetivos de la calidad
tienen que ser coherentes con la politica de la calidad y el compromiso de
mejora continua y su logro debe poder medirse. El logro de los objetivos de la
calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad del producto, la
eficacia operativa y el desempefio financiero y en consecuencia sobre la

satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.

Papel de la alta direccion dentro del sistema de gestién de la calidad. A
través de su liderazgo y sus acciones, la alta direccién puede crear un
ambiente en el que el personal se encuentre completamente involucrado y en
el cual un sistema de gestion de la calidad puede operar eficazmente. Los
principios de la gestidén de la calidad pueden ser utilizados por la alta direccion

como base de su papel, que consiste en:

* Establecer y mantener la politica de la calidad y los objetivos de la calidad de

la organizacion;
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* Promover la politica de la calidad y los objetivos de la calidad a través de la
organizacion para aumentar la toma de conciencia, la motivacion y la
participacion,

* Asegurarse de que se implementan los procesos apropiados para cumplir con
los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas y para alcanzar los
objetivos de la calidad;

* Asegurarse de que se ha establecido, implementado y mantenido un sistema
de gestion de la calidad eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de la
calidad,

* Asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios;

* Revisar periédicamente el sistema de gestion de la calidad;

* Decidir sobre las acciones en relacion con la politica y con los objetivos de la
calidad,;

*Decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestion de la calidad.

Documentacion. La documentacion permite la comunicacion del propésito y la

coherencia de la accién. Su utilizacion contribuye a-.

Lograr la conformidad con los requisitos del clientes y la mejora de la

calidad;

e Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la
calidad;

e Proveer la formacion apropiada;

e Larepetitividad y trazabilidad;

e Proporcionar evidencias objetivas; y

e Evaluar la eficiencia y la adecuacion continua del sistema de gestion de

la calidad

La elaboracion de la documentacién no deberia ser un fin en si mismo, sino

gue deberia ser una actividad que aporte valor.
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Tipos de documentos utilizados en los sistemas de gestion de la calidad.
Los siguientes tipos de documentos son utilizados en los sistemas de gestion
de la calidad:

documentos que proporcionan informacion coherente, interna y externamente,
acerca del sistema de gestibn de la calidad de la organizacion, tales

documentos se denominan manuales de la calidad

documentos que describen cdmo se aplica el sistema de gestion de la calidad a
un producto, proyecto o contrato especifico; tales documentos se denominan

planes de la calidad

documentos que establecen requisitos; tales documentos se denominan

especificaciones

documentos que establecen recomendaciones o0 sugerencias; tales

documentos se denominan guias

documentos que proporcionan informacidén sobre como efectuar las actividades
y los procesos de manera coherente; tales documentos pueden incluir

procedimientos documentados, instrucciones de trabajo y planos

documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades realizadas

o0 resultados obtenidos; tales documentos son conocidos como registros

Cada organizacion determina la extension de la documentacion requerida y los
medios a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y el tamarfio de la
organizacion, la complejidad e interaccion de los procesos, la complejidad de
los productos, los requisitos de los clientes, los requisitos reglamentarios que
sean aplicables, la competencia demostrada del personal y el grado en que sea
necesario demostrar el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion

de la calidad.

Evaluaciéon de los sistemas de gestion de la calidad. Cuando se evallan
sistemas de gestion de la calidad, hay cuatro preguntas basicas que deberian
formularse en relacion con cada uno de los procesos que es sometido a la
evaluacion.

En este item surgen las siguientes preguntas:
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¢, Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso?
¢, Se han asignado las responsabilidades?
¢ Se han implementado y mantenido los procedimientos?

¢ Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?

El conjunto de las respuestas a las preguntas anteriores puede determinar el
resultado de la evaluacion. La evaluacion de un sistema de gestion de la
calidad puede variar en alcance y comprender una diversidad de actividades,
tales como auditorias y revisiones del sistema de gestion de la calidad y

autoevaluaciones.

Auditorias del sistema de gestion de la calidad. Las auditorias se utilizan

para determinar el grado en que se han alcanzado los requisitos del sistema de
gestion de la calidad. Los hallazgos de las auditorias se utilizan para evaluar la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y para identificar oportunidades de

mejora.

Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por la
organizacion, o el nombre, y pueden constituir la base para la autodeclaracion
de conformidad de una organizacion. Las auditorias de segunda parte son
realizadas por los clientes de una organizacion o por otras personas en hombre
del cliente. Las auditorias de tercera parte son realizadas por organizaciones
externas independientes. Dichas organizaciones, usualmente acreditadas,
proporcionan la certificacion o registro de conformidad con los requisitos
contenidos en normas tales como la Norma ISO 9001. La Norma ISO 19011

proporciona orientacion en el campo de las auditorias.

Revision del sistema de gestion de la calidad. Uno de los papeles de la alta
direccion es llevar a cabo de forma regular evaluaciones sistematicas de la
conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia del sistema de gestion de la

calidad con respecto a los objetivos y a la politica de la calidad. Esta revision
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puede incluir considerar la necesidad de adaptar la politica y objetivos de la
calidad en respuesta a las cambiantes necesidades y expectativas de las
partes interesadas. Las revisiones incluyen la determinacion de la necesidad

de emprender acciones.

Entre otras fuentes de informacion, los informes de las auditorias se utilizan

para la revisiéon del sistema de gestion de la calidad.

Por otra parte, la autoevaluacion de una organizacion es una revision completa
y sistematica de las actividades y resultados de la organizacion con referencia
al sistema de gestion de la calidad o a un modelo de excelencia. La
autoevaluacion puede proporcionar una vision global del desempefio de la
organizacion y del grado de madurez del sistema de gestion de la calidad.
Asimismo, puede ayudar a identificar las areas que precisan mejora en la

organizacion y a determinar las prioridades.

3.4.
MEJORA CONTINUA

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestiéon de la calidad es
incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de

otras partes interesadas. Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:

analisis y evaluacion de la situacidn existente para identificar areas para la

mejora

el establecimiento de los objetivos para la mejora;

la busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos

la evaluacion de dichas soluciones y su seleccion;

la implementacién de la solucién seleccionada;
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3.5. TERMINOS Y DEFINICIONES?

Un término en una definicién o nota, definido en este capitulo, se indica en letra
negrilla seguido por su niumero de referencia entre paréntesis. Dicho término
puede ser reemplazado en la definicion por su definicion completa. Por

ejemplo:

producto (3.4.2) se define como "resultado de un proceso (3.4.1)".

proceso se define como "conjunto de actividades mutuamente relacionadas o

gue interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.

Si el término "proceso” se sustituye por su definicion:

producto se define entonces como "resultado de un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos

de entrada en resultados".

Un concepto limitado a un significado especial en un contexto particular se
indica nombrando el campo en cuestidon entre paréntesis angulares, < >, antes
de la definicion, por ejemplo, experto técnico (3.9.1 1) <auditoria>.

* Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas (3.5.1) inherentes
cumple con los requisitos. El término calidad puede utilizarse acomparfado de
adjetivos tales como pobre, buena o excelente. “Inherente”, en contraposicién a
"asignado", significa que existe en algo, especialmente como una
caracteristica permanente.

* Requisito o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

pueden ser generados por las diferentes partes.

* Satisfaccién del cliente. Percepcion del cliente del cliente sobre el grado en
gue se han cumplido sus requisitos.

?1S0 9001:2000, Quality Management Systems. Requirements, Ginebra, 2000.
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1. las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja
satisfaccion del cliente, pero la ausencia de las mismas no implica

necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

2. Incluso cuando los requisitos dej cliente se han acordado con el mismo y
éstos han sido cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada

satisfaccion del cliente

* Capacidad. Aptitud de una organizacion (3.3.1), sistema (3.2.1) o proceso
(3.4.1) para realizar un producto (3.4.2) que cumple los requisitos (3.1.2) para

ese producto.

Nota, En la Norma ISO 3534-2 se definen términos relativos a la capacidad de

los procesos en el campo de la estadistica,

* Sistema. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

* Sistema de gestion. Sistema (3.2.1) para establecer la politica y los objetivos
y para lograr dichos objetivos. Un sistema de gestion de una organizacion
(3.3.1) podria incluir diferentes sistemas de gestion tales como un sistema de
gestion de la calidad (3.2.3), un sistema de gestion financiera o un sistema de

gestion ambiental

* Sistema de gestidon de la calidad. Sistema de gestion (3.2.2) para dirigir y

controlar una organizacion (3.3. 1) con respecto a la calidad (3.1.1).

* Politica de la calidad. Intenciones globales y orientacion de una
organizacion (3.3.1) relativas a la calidad (3.1.1) tal como se expresan

formalmente por la alta direccion (3.2.7).
1. Generalmente la politica de la calidad es coherente con la politica global de

la organizacion y proporciona tan marco de referencia para el establecimiento

de los objetivos de la calidad (3.2.5).
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2. Los principios de gestion de la calidad presentados en esta Norma
Internacional pueden constituir la base para el establecimiento de la politica de
la calidad

* Objetivo de la calidad. Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad

Los objetivos d e la calidad generalmente se basan en la politica de la
calidad

(3.2.4) de la organizacion y se especifican para los niveles y funciones
pertinentes de

la organizacion.

* Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
(3.3.1)

* Alta direccion. Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas
alto
nivel una organizacién

* Gestion de la calidad. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion (3.3.1) en lo relativo a la calidad (3.1.1).

Nota: la direccién y el control, en lo relativo a la calidad, generalmente incluye
el establecimiento de las politicas de la calidad (3.2.4) y los objetivos de la
calidad (3.2.9),el control de la calidad (3.2.10), el aseguramiento de la calidad
(3.2.11) y la mejora de la calidad (3.2.12).

* Planificacién de la calidad. Parte de la gestion de la calidad (3,2.8)
enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad (3,2.5) yala
especificacion de los procesos (3 4.1) operativos necesarios y de los recursos
relacionados para cumplir los objetivos de la calidad. Es establecimiento de

Planes de la calidad (375) puede ser parte de la planificacion de la calidad
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* Control de la calidad. Parte de la gestion de la calidad (3.2-8) orientada al

cumplimento de los requisitos (3.1.2) de la calidad (3.1.1)

* Aseguramiento de la calidad. Parte de la gestion de la calidad (3.2.8)
orientada a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos
(@3.1.2) de la caridad.

* Mejora de la calidad. Parte de la gestién de la calidad 3.2.8) orientada a

aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos.

* Mejora continua. Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos (3.1.2)

El proceso (3.4.1) mediante el cual se establecen objetivos y se identifican
oportunidades para la mejora, es un proceso continuo a través del uso de los
hallazgos de la auditoria (3.9.6), las conclusiones de la auditoria (3 9.7) el
analisis de los datos, la revisién (3.8.7) por la direccion u otros medios, y

generalmente conduce a la accion correctivo (3.6.5) y preventiva (3.6.4).

* Eficacia. Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

* Eficiencia. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

* Organizacion.
Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones
Ejemplos:

1) Dichadisposicién es generalmente ordenada.

2) Una organizaciéon puede ser publica o privada.
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3) Esta definicion es valida para los propoésitos de las normas de sistemas
de gestion de la calidad (3.2 3). EI término "organizacion" tiene una
definicién diferente en la Guia ISO/CEI 2.

Proceso. (3.4.1) unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr
un objetivo conforme con requisitos (3.1-2) especificos, incluyendo las

limitaciones de tiempo, costo y recursos.

1) Un proyecto individual puede formar parte de una estructura de un
proyecto mayor

2) En algunos proyectos, los objetivos se afinan y las caracteristicas (3
5.1 ) dej producto (3 4 2) s(, progresivamente segun evolucione el

proyecto.

3) El resultado de un proyecto puede ser una o varias unidades de
producto (3,4 2)
Adaptado de la Norma ISO 10006,1997,
* Disefio y desarrollo. Conjunto de procesos (3.4- 1) que transforma los
requisitos (3.1.2) en caracteristicas (3.5. 1) especificadas o en la
especificacion (3.7.3) de un producto (3.4.2), proceso (3.4. 1) o sistema
(3.2.1).

1. Los términos "disefio" y "desarrollo" algunas veces se utilizan como
sinbnimos y algunas veces para definir las diferentes etapas de todo el

proceso de disefio y desarrollo,
2. Puede aplicarse un calificativo para indicar la naturaleza de lo que se esta

disefiado y desarrollado por ejemplo disefio y desarrollo dej producto o disefio

y desarrollo del proceso)
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* Procedimiento. Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso (3.4.1)

1) Los procedimientos pueden estar documentados o no.

2) Cuando un procedimiento esta documentado, se utiliza con frecuencia el
término "procedimiento escrito"
procedimiento documentado”. El documento (3.7.2) que
contiene un procedimiento puede denominarse "documento de
procedimiento

* Caracteristica

1) Una caracteristica puede ser inherente o asignada.

2) Una caracteristica puede ser cualitativa o cuantitativa.

En cada etapa del proceso de implementacion de la norma se utilizan una serie

de términos que estan descritos su alcance y requerimiento.

3.6. BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR LA NORMA ISO

“Las empresas que logran llevar a la practica sus ideas en forma simple, rapida
y segura son aquellas que sobreviviran a los cambios continuos y a la
inestabilidad de los mercados” Peter Drucker, escritor (Austria 1909 — EE.UU
2005)"

Los propdsitos que mueven a una organizacion a involucrarse en un proyecto
destinado a implantar la norma ISO 9001:2000, habitualmente comprenden
obtener una ventaja competitiva, diferenciarse de la competencia, demostrar su
preocupacion por la calidad, iniciar un proyecto dirigido hacia la Calidad Total, o

simplemente cumplir con la exigencia de sus clientes.

* Pfeffer, Jeffrey / Sutton, Robert, The Knowing-Doing Gap, Harvard Business School Press,
2000.
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No tan claros como estos propoésitos, los beneficios de implantar
adecuadamente un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) muchas veces
permanecen subyacentes, subordinados a la necesidad de concretar, en el

menor tiempo posible, los propdsitos planteados.

Resulta de gran utilidad entonces, establecer cuales son los beneficios de
mayor preponderancia en una empresa con un SGC adecuadamente

implantado.

3.6.1 Beneficios desde dos puntos de vista: uno externo y otro interno. El
analisis necesario para identificar los beneficios asociados a la adecuada
implantacion de un SGC, puede realizarse considerando dos puntos de vista de

distinto orden: uno externo a la empresa y otro interno.

El primer punto de vista se explica a través de la relacion entre la organizacion
y su ambito de actividad: sus clientes (actuales y potenciales), sus

competidores, sus proveedores, sus socios estratégicos.

Entre los beneficios asociados a este punto de vista externo a la empresa se

pueden mencionar los siguientes:

e Mejoramiento de la imagen empresaria, proveniente de sumar al prestigio
actual de la organizacion la consideracién que proporciona demostrar que
la satisfaccion del cliente es la principal preocupacion de la empresa.

o Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de
acuerdo a la capacidad que tiene la empresa para suministrar en forma
consistente los productos y/o servicios acordados.

e Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las caracteristicas

requeridas por grandes clientes, que establecen como requisito en muchas
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ocasiones poseer un sistema de gestion de la calidad segun ISO 9000
implantado y certificado.

Mejoramiento de la posicion competitiva, expresado en aumento de
ingresos y de participacién de mercado.

Aumento de la fidelidad de clientes, a través de la reiteracion de negocios y

referencia o recomendacién de la empresa.

Sin duda, estos beneficios mencionados son de una enorme importancia, pero

al analizar la implantacion de un SGC desde el punto de vista interno de la

empresa, surgen otros beneficios que no solo posibilitan la existencia de los

primeros, sino que ademas permiten sustentarlos en el tiempo, favoreciendo el

crecimiento y adecuado desarrollo de la organizacion.

Los beneficios de orden interno de mayor relevancia son:

Aumento de la productividad, originada por mejoras en los procesos
internos, que surgen cuando todos los componentes de una empresa no
s6lo saben lo que tienen que hacer sino que ademas se encuentran
orientados a hacerlo hacia un mayor aprovechamiento econémico.
Mejoramiento de la organizacion interna, lograda a travées de una
comunicacion mas fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos.
Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los
costos de produccion de productos y servicios, a partir de menores costos
por reprocesos, reclamos de clientes, o pérdidas de materiales, y de
minimizar los tiempos de ciclos de trabajo, mediante el uso eficaz y
eficiente de los recursos.

Orientacion hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas
oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados.

Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades
cambiantes del mercado.

Mejoramiento en la motivacion y el trabajo en equipo del personal, que
resultan los factores determinantes para un eficiente esfuerzo colectivo de

la empresa, destinado a alcanzar las metas y objetivos de la organizacion.
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e Mayor habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para sus

proveedores y socios estratégicos.

La aplicacion de los principios de un SGC no solo proporciona los beneficios
directos ya citados, sino que también contribuye decididamente a mejorar la
gestion de costos y riesgos, consideraciones éstas que tienen gran importancia
para la empresa misma, sus clientes, sus proveedores y otras partes
interesadas.

3.6.2 Adecuada implantacién®. Citado al principio de este articulo, Peter
Drucker identificaba como las empresas “que sobreviviran a los cambios
continuos y a la inestabilidad de los mercados” a aquellas “que logran llevar a

la practica sus ideas en forma simple, rapida y segura”.

La adecuada implantacion de un SGC puede ser una de estas ideas, y la forma
simple, rapida y segura de llevarla a la practica requiere que la empresa siga

una serie de pasos:

o Definir cuél es el objeto de la empresa

o Determinar cuales son los procesos clave que definen «qué» es lo que
se hace

o [Establecer como funcionan e interactian estos procesos en el seno de
la empresa

e Llegar a un acuerdo sobre estos procesos en toda la empresa,
determinando responsabilidades, objetivos, recursos, métodos de

trabajo.

Este proceso de implantacién del SGC consiste en crear una nueva realidad

organizacional al modificar su esencia, no simplemente aplicar un maquillaje, y

* 1SO 9004:2000. Quality Management Systems. Guidelines for performance improvements,
Ginebra, 2000
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debe entenderse como una intervencién decidida de la Direccion de la empresa
orientada a crear y desarrollar nuevas ideas, como un esfuerzo deliberado para
mejorar el sistema, que permita generar nuevas posibilidades de accién, sobre
la base de nuevos conceptos para los patrones de funcionamiento de la

organizacion.

La adopcion de un SGC constituye una decision estratégica de la alta Direccion
de la empresa, cuyo disefio e implantacion estan influenciados por las
diferentes necesidades, los propositos particulares, los productos o servicios
gue proporciona, los procesos que emplea, y el tamafo y estructura de la

organizacion.

En muchos casos, los lideres de las empresas saben lo que deben hacer para
implantar adecuadamente un SGC, pero no lo hacen. En general, algunas de

las variadas causas de este comportamiento son:

e La conversacion sustituye a la accion

e La memoria de lo realizado en el pasado sustituye al nuevo
razonamiento

o El miedo y la desconfianza hacia lo nuevo evitan actuar en base al
conocimiento

e El uso de inadecuados indicadores de control de gestion obstaculiza el
razonamiento

e La competencia personal interna impide el trabajo en equipo

.

Esta brecha que se genera entre el “saber” y el “hacer’” se puede minimizar a

través de algunas de estas actitudes:

e Usar el “qué” antes que el “como”
o Entender que el conocimiento surge de hacer y ensefar
e Priorizar la accion, antes que los planes muy sofisticados

o Comprender que no hay accién sin errores
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Desterrar el miedo al fracaso

Hacer que las personas enfrenten a la competencia y no lo hagan entre
si

Utilizar indicadores de control de gestion que sirvan y guien la accion
Comprometer a los lideres en la accion, y no solo en la toma de

dediciones
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4. MARCO CONTEXTUAL.

4.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

ASEDUIS BUCARAMANGA.

La Asociacion de Egresados de la Universidad Industrial de Santander,
ASEDUIS, Capitulo Bucaramanga, agrupa los Egresados titulados de la UIS,
residentes en el Area Metropolitana de Bucaramanga y que cumplen con los
Estatutos y reglamentos propios en concordancia con los Nacionales,

Es una asociacion sin animo de lucro que se sustenta en los aportes anuales
de sus socios y otras actividades como diplomados, consultorias, el alquiler de
salones a los asociados y a la comunidad universitaria en general ademas de la
prestacion de un servicio integral de eventos.

Dentro de sus actividades, el principal objetivo es mantener activo el vinculo de
los egresados de la Universidad Industrial de Santander con su Alma Mater, y
esto se logra mediante la organizacién peridédica de eventos, boletines, una

revista impresa y la prestacion de servicios como intermediacion laboral.

4.1.1 RESENA HISTORICA

En el afio de 1961, la UIS contaba con 467 egresados de 6 Ingenierias
distribuidos asi: 75 petroleros, 69 quimicos, 22 metallrgicos, 131 eléctricos, 28
industriales y 142 mecanicos. Un grupo de Ingenieros, considerd que en todas
las universidades del mundo sus exalumnos constituian una fuerza
considerable y que sus opiniones influian de una manera decisiva en la
organizacion y orientacion de sus respectivas instituciones, razon por la cual
llegaron a las siguientes decisiones:

1. Crear la Asociacion de Ingenieros Egresados de la UIS, ASIDUIS, en
Bucaramanga. Esta organizacion y las demas, que se crearan pasarian a

formar parte de la Asociacion Nacional de Egresados de la UIS.
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2. Promover, coadyuvar y estimular la creacion de Asociaciones similares en
otras regiones con régimen interno independiente que posteriormente
constituirian la Asociacion Nacional.

3. Adelantar la organizacion del Primer Congreso Nacional de Egresados a
realizarse los dias 12, 13 y 14 de octubre de 1962 con el fin de crear la
Asociacion Nacional.

4. Publicar un Boletin Mensual para ir creando una mistica y encausar todas las
inquietudes y esfuerzos hacia el logro feliz de los objetivos trazados. Este
grupo de Ingenieros visionarios liderado por Luis Eduardo Lobo Carvajalino,
Manuel Rueda Rueda, Cen6n Mendoza y Manuel Guillermo Pardo, queddé
encargado de organizar y planear la fundacion de la Asociacion; posteriormente
se vincularon Wilfrido Montagut M y Cecilia Reyes de Leon, constituyéndose en
Junta Provisional.

En Noviembre de 1961, previa convocatoria y con la asistencia de la Junta
Provisional y de Héctor Pinilla Gomez, Gonzalo Gomez Prada, Raul Gonzalez
Alonso, Jorge E. Prada Bueno, Luis Francisco Solano Puyana, Enrique Rueda,
Eduardo Torres Sanmiguel, Antonio Rodriguez Santamaria, Rodrigo Gonzalez,
Eddy Sanchez Zapata, David Sanchez Puyana, Alvaro Barrera Larrarte, Hernan
Acero Manrique, José Amorocho Jaimes, Enrique Sierra Barreneche, Alvaro
Barrera Lloreda, se reunieron en el Aula maxima de la Facultad de Ingenieria
Mecanica, los Egresados residentes en Bucaramanga, con el fin de elegir Junta
Directiva. Correspondiendo el merecido honor a los Ingenieros Luis Eduardo
Lobo Carvajalino-Presidente, quien justamente podria ser calificado como uno
de los principales actores en el proceso de gestion y creacion de ASIDUIS,
Manuel Rueda Rueda-Vicepresidente, Manuel Guillermo Pardo Novoa-
Secretario-Tesorero.A esta Junta se le encomendaron las siguientes tareas:
Elaborar proyecto de Estatutos, organizar el Primer Congreso de Egresados,
publicar un Boletin Informativo y convocar a nuevas reuniones.

El Doctor Rodolfo Low Maus, sobresaliente rector de la UIS de esta época,
comprendié la importancia y la necesidad de contribuir a agrupar a sus

egresados y de mantener con ellos una comunicacién permanente, cred la
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Oficina de Coordinacion de exalumnos, designando como Directora a Dofia
Silvia Mutis de Uribe.

Con la iniciacion de carreras en el area de Salud y Humanidades, en la UIS, fue
necesario, modificar el nombre por ASOCIACION DE EGRESADOS DE LA
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER *“ASEDUIS”, segun la
Resolucion No. 114, del 12 de junio de 1972 de la Gobernacion de Santander.
El Capitulo de Bucaramanga, inicia sus actividades a partir del 12 de Octubre
de 1962, fecha en que se posesiona la primera Junta Nacional de la
Asociacion, con el gran honor de tener como su primer Presidente al Ing. Mec.
Luis Eduardo Lobo Carvajalino, quien en el afio anterior ocupaba la primera
Presidencia Nacional de la Asociacion.

A lo largo de sus 35 afios de funcionamiento el Capitulo, ha organizado y
ejecutado 14 de los 15 Congresos Nacionales de Egresados UIS, 3 de las 8
Olimpiadas Nacionales, 4 Seminarios Internacionales del medio Ambiente y
desarrollo sostenible y diversas celebraciones de la fundacion de la Asociacion.
Por encargo de la Junta Directiva Nacional, tiene el privilegio de tener bajo su
cuidado y responsabilidad La casona La Perla, Sede Nacional de los
Egresados, patrimonio histérico de nuestra Alma Mater y por consiguiente de
nuestra Asociacion. Personeria Juridica: Dispone de Personeria Juridica,
segun Resoluciéon No. 046, del 26 de enero de 1996, otorgada por la

Gobernacién de Santander.

4.1.2 MISION:

Somos una asociacion de egresados de la Universidad Industrial de Santander,
estamento activo y proactivo de la Comunidad Universitaria, que busca el
desarrollo personal, profesional y asociativo del egresado, y el fortalecimiento
del vinculo entre el egresado y el Alma Mater.

Somos actores protagonicos en la busqueda de la excelencia de la Universidad
Industrial de Santander y del desarrollo cultural, econdmico y social de la

Region.
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Ofrecemos servicios profesionales de excelente calidad y alto valor agregado
gue satisfacen las expectativas de nuestros interesados.

Para lograr lo anterior trabajamos por que nuestros egresados y colaboradores
actien proactivamente con calidad humana, ética profesional, transparencia y
responsabilidad social, en un ambiente de trabajo orientado al desarrollo y

crecimiento profesional y personal de nuestros afiliados y colaboradores.

4.1.3 VISION:

ASEDUIS Bucaramanga serad una asociacion de egresados modelo a nivel
nacional con significativa representatividad en las diferentes disciplinas del
saber, que desarrolla actividades y ofrece servicios de alta calidad.

Liderara el desarrollo personal, profesional y asociativo del egresado, el
fortalecimiento de su vinculo con el Alma Mater, la busqueda de la excelencia
de la Universidad Industrial de Santander y del desarrollo cultural, econémico y

social de la region.

4.1.4 POLITICA DE CALIDAD:

ASEDUIS Bucaramanga; Como parte activa de la comunidad universitaria que
interactda con sus egresados y el alma mater, fomenta el crecimiento personal
y profesional, a través de la prestacion de los servicios de afiliacion y
renovacion, programas de capacitacion e intermediacion laboral, teniendo
como soporte el desarrollo del talento humano e infraestructura adecuada, que

permitan el mejoramiento de sus procesos Yy la satisfaccion de sus clientes

4.1.5 SERVICIOS OFRECIDOS POR ASEDUIS Bucaramanga

Los principales servicios ofrecidos por ASEDUIS Bucaramanga son:
e Afiliaciones y renovaciones.

e Capacitacion.
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e Servicio de intermediacion laboral a egresados.

4.1.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL OPERATIVA

La estructura organizacional operativa de ASEDUIS Bucaramanga se muestra
en la figura 2.

Figura 2. Estructura Organizacional Operativa de ASEDUIS Bucaramanga.

DIRECTOR
EJECUTIVO
COORDINADORDE
CALIDAD ; ] CONTADOR
COORDINADORDE COORDINADOR
SERVICIOS AL ADMINISTRATIVO
AFILIADO
ASISTENTEDE ASISTENTEDE ASISTENTEDE AUXILIAR
COORDINACION MERCADEO LOGISTICA CONTABLE
SERVICIOS AL ACADEMICA
AFILIADO
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5. DIAGNOSTICO INICIAL DE ASEDUIS BUCARAMANGA CON RESPECTO
A LA NORMA NTC ISO 9001:2000.

En esta etapa se identifico el estado inicial del sistema de gestién de la calidad
de ASEDUIS Bucaramanga como entidad prestadora de servicios respecto a
los requisitos de la norma ISO NTC 1SO 9001.

Como punto de partida se realizo una inspeccion inicial a la operacién de la
asociacion, se identificaron los documentos existentes, las actividades
rutinarias y no rutinarias, los registros diligenciados y archivados y las
evidencias de las etapas en la operacion, para con esta informacién realizar un
informe diagnostico en el que se evidencian las necesidades de documentacion
y registro existentes para cumplir con los parametros de la norma e
implementar un sistema de gestion de la calidad que genere valor a los

servicios prestados por la asociacion.

5.1 OBJETIVO DEL INFORME DIAGNOSTICO

Conocer la operacion, determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de
la norma NTC ISO 9001:2000, determinar las actividades que se
documentaran, los registros que se diligenciaran y archivaran en el sistema de

gestion de la calidad de ASEDUIS Bucaramanga.

5.2 RESPONSABLE DEL DIAGNOSTICO

La responsable de la recoleccién de la informacion y elaboracién del informe es

la estudiante en practica Lucia Dejanira Martinez
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5.3 ALCANCE DEL DIAGNOSTICO

El informe diagndstico se elabord considerando los procesos y actividades
realizadas en ASEDUIS Bucaramanga, para la prestacién de los servicios de

capacitacion, intermediacion y afiliacion a la asociacion.

5.4 FECHA DE DIAGNOSTICO

El proceso de conocimiento de la operacion de la asociacion y recolecciéon de

datos inicio el 25 de febrero del 2008 y culmino el 7 de marzo del mismo afio

5.5 DIAGNOSTICO PRELIMINAR

Para la realizacion de este informe se realizaron reuniones con todos los
funcionarios de la asociacion y se indagé acerca del cumplimiento de los
requisitos de la norma NTC ISO 9001:200 dejando registro en una lista de

verificacion.

Durante esta etapa de observacion se evidencié que a pesar de que muchas
de las actividades exigidas por la norma se realizan en la asociacion, no se
deja registro de ellas y aunque la asociacion se encuentra organizada de
acuerdo a las actividades especificas para cada servicio prestado y sus
actividades de apoyo, no se evidencia un enfoque por procesos al no estar

estos debidamente identificados

A nivel general ASEDUIS Bucaramanga requiere la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad que facilite el desempefio de la asociacion, es
decir que los procesos permitan responder eficientemente a las necesidades

del cliente.

No existen actualmente mediciones de la gestion de la entidad desde el punto

de vista de procesos, El indicador que se maneja para controlar el
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funcionamiento de la asociacion en general son las ventas. Por tal razén se
recomienda definir los indicadores de gestion para cada proceso, con el fin de
gue los mismos puedan evaluarse y dinamizar de esta manera el mejoramiento

continuo permitiendo trabajar el ciclo PHVA.

La Asociacion identific6 los procesos de la direccion, apoyo y algunos
operativos aunque estos no cuentan con caracterizaciones, manuales ni guias;
algunos procesos como el de mercadeo y servicios profesionales cuentan con
formatos pero estos no son los suficientes para tener todos los registros
necesarios en la operacion y no estan codificados ni organizados en un listado
maestro; La Norma exige también, procedimientos especificos que deben estar
documentados y la asociacion no cuenta con ellos, Estos son: Control de
documentos, Control de registros, acciones correctivas, acciones preventivas,
planificacion de auditorias internas (del SGC), control de Servicio no conforme
entre otros; y no hay ningun tipo de procedimiento, ni registros con respecto a
medicion, mejoras y analisis con respecto a: satisfaccion del cliente, auditorias
internas, procesos, productos y servicios, no conformidades, acciones

correctivas y acciones preventivas.

El enfoque al cliente se evidencia ya que por la naturaleza de los servicios
prestados, es necesario mantener una comunicacion continua con el mismo,
pero no se tiene registro de esto; la retroalimentacion y mejora continua se
hace con base en las quejas que dan personalmente los clientes pero su
tratamiento se realiza sin dejar registros ni seguir un procedimiento especifico
lo mismo sucede con la mayoria de las actividades realizadas en la asociacion.
La comunicacion interna de la asociacion es activa, se realizan reuniones
periddicas pero no se deja registro ni de su programacion ni de su realizacion.

ASEDUIS Bucaramanga no tiene implementado aun el sistema de Gestion de
la Calidad detallado en la Norma NTC ISO 9001: 2000 y aunque el nivel de
resistencia al cambio no es muy alto se requiere una intervencién para realizar

un proceso de transformacion en la cultura organizacional en el que se
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conceptualice e interiorice el enfoque por procesos y el sistema de gestion de

la calidad.

Para la realizacion del informe diagnostico se utilizé una matriz de interrelaciéon

de los requisitos de la norma ISO 9001:200 utilizando la nomenclatura sobre

los niveles de desempefio y valoracidén presentadas a continuacion en la tabla

1.

Tabla 1. Valoracion y nomenclatura de los niveles de desempeiio de ASEDUIS

Bucaramanga.

NOMENCLATURA SOBRE LOS NIVELES DE DESEMPENO VALORACION
N/A | Requisito no aplicable, bajo los parametros de
exclusion de la norma NTC ISO 9001:2000 .
AP | Requisito aplicable, no disefiado, no desarrollado ni 0%
implementado
D&D | Requisito en proceso de disefio o desarrollo como -
especificacion del SGC
M Requisito implementado , con resultados, registros y 0%
evidencias
AU | Requisito implementado y auditado con resultados 7504
conformes
ME | Requisito implementado, auditado y en proceso de
100%

mejoramientos continuo, listo para la auditoria externa

Fuente: Autora

En la matriz de interrelacién de requisitos presentada a continuacion en la tabla

2 se especifica el nivel de madurez inicial de cada uno de los puntos de la

norma, valorado de manera cualitativa en relacion al nivel final que se espera

tener al presentarlo ante el ente certificador
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Tabla 2. Nivel de madurez inicial de cada uno de los puntos de la norma NTC ISO 9001:2000 en ASEDUIS Bucaramanga

NIVELES DE MADUREZ DE

DESEMPERNO
NTC ISO 9001:2000 D& M OBSERVACIONES
N/ | AP D IM | AU E
ALO )| @@ 4
Se esta construyendo un Mapa de procesos
. pero aun no se han identificando plenamente
4.1 Requisitos Generales - todos los procesos de la asociacion ni su
secuencia e interaccion.
No se han construido los documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad, no se han
4.2.1 declarado la politica ni los objetivos de
4 : 0 . ) o
SISTEMA Generalidades calidad, no existen procedimientos
DE documentados ni registros de la operacion
gue se realizan en la asociacion.
G[E)ETngN 4.2 RE%lélSlTOS 4.2.2 Manual 0 No existe un manual de calidad en la
de Calidad asociacion.
CALIDAD DOCUMENTACIO 4.2.3 Control No se han elaborado documentos para el
de 0 Sistema de Gestion de la Calidad, no existen
Documentos versiones iniciales de los procedimientos.
No se ha establecido cuales son los registros
4.2.4 Control 0 necesarios para el Sistema de Gestion de la
de Registros Calidad y no existen formatos estandarizados
para la mayoria de los registros.
5. Existe compromiso por parte de la direccién al
RESPON 5.1 COMPROMISO DE LA 1 asegurar la disponibilidad de recurso y
SABILIDA DIRECCION comunicar a la organizacion la importancia de
D DE LA satisfacer tanto los requisitos del cliente como
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DIRECCI
ON

los legales y reglamentarios la politica de
calidad esta aun en construccion al igual que
los objetivos de calidad.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

En ocasiones no se determinan los requisitos
del cliente para asegurar su cumplimiento.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

La politica de calidad se encuentra en
construccion

5.4

PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos
de Calidad

Los objetivos de calidad se encuentran en
construccion

5.4.2
Planificacion
del Sistema de
Gestion de la
Calidad

Existe planificacion en la construccion del
sistema.

55.1
Responsabilid

Las autoridades dentro de los procesos n se
encuentran claramente definidas

5.5 ad y autoridad
RESPONSABILID 5.5.2 No se ha designado un representante de la
AD, AUTORIDAD | Representante direcciéon ante el Sistema de Gestion de la
Y de la direccion Calidad
COMUNICACION 5.5.3 . L
S La comunicacion interna en la asociacion se
Comunicacion ; .
realiza de manera informal
Interna
5.6.1 No se evidencian intervalos planificados ni
Generalidades evidencia de la revision por la direccion
5.6 REVISION 5.6.2
POR LA Informacion No existen entradas formalmente estipuladas
DIRECCION para la para la revision por la direccion
Revision
5.6.3 No se evidencian formalmente los resultados
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Resultados de
la Revision

de la revision por la direccion

6.1 PROVISION DE RECURSOS

La direccién de la asociacion proporciona los
recursos necesarios para la implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad.

La asociacion cuenta con personal para el

6.2.1 desempefio en los procesos, pero la
Generalidades formacion y competencias requeridas no
6. 6.2 RECURSOS — estan claramente estipuladas.
GESTION HUMANOS PV . . . .
DE LOS Competencia, No existe evidencia de las corr_lpetenma}sl,
RECURS toma dg requeridas para cada proceso ni evaluacion
oS conciencia y de desemperfio del personal.
formacion
La infraestructura necesaria existe pero no se
6.3 INFRAESTRUCTURA evidencian procedimieptqs para I'a adquisicion
de nuevos requerimientos ni para su
mantenimiento.
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO E>.<iste un amb.ie.nte de trabajo pero no se
evidencian actividades de aseguramiento.
No se han estipulado claramente los objetivos
7.1 PLANIFICACION DE LA de calidad ni hay actividades que evidencien
7. REALIZACION DEL PRODUCTO la correcta determinacion de los requisitos
REALIZA para el producto.
CION 7.2.1
PR%%UC 7.2 PROCESOS DEteJE:QEC'On No.se gvidencian acti\{ic_lades para la
TO RELACIONADOS requisitos determinacién de los requisitos relacionados
CON EL CLIENTE . con el producto.
relacionados
con el
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producto

7.2.2 Revision
de los
requisitos
relacionados
con el
producto

No existe evidencia de la revision de los
requisitos relacionados con el producto.

7.2.3
Comunicacion
con el cliente

No se evidencian registros de comunicacion
formal con el cliente

7.3 DISENO Y
DESARROLLO

7.3.1
Planificacion No existe evidencia de la planificacion y
del Disefio y control del disefio y desarrollo del producto
Desarrollo
7.3.2

Elementos de
entrada para el

No existe evidencia de la determinacion de
los elementos de entrada para el disefio y

disefio y desarrollo de los productos
desarrollo
7.3.3
Resultados del No se evidencian registros de los resultados
disefio y del disefio y desarrollo
desarrollo
7.3.4 Revision No se han formalizado las etapas para la
del disefio y revision sistematica del disefio y desarrollo de
desarrollo los productos
.7:3'5. . No se ha formalizado la verificacion del
Verificacion T
o disefio y desarrollo de los productos de
del disefio y o
acuerdo a lo planificado
desarrollo
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7.3.6
Validacion del
disefio y

No se ha formalizado la validacion del disefio
y desarrollo de los productos de acuerdo a lo

desarrollo planificado
7.3.7 Control
de los cambios Los cambios en el disefio y desarrollo de los
del disefio y productos no se identifican ni se manejan
desarrollo registros

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso

No existe evidencia del aseguramiento en el
cumplimiento de los requisitos de compra ni

de compras .,
de la evaluacion a los proveedores.
7.4.2 . .
- No se ha implementado un registro que
Informacion de .
describa los productos a comprar.
las compras
7.4.3

Verificacion de
los productos

Se realiza una inspeccion de los productos
gue se compran pero no se ha definido
claramente un responsable.

comprados
7.5.1 Control - .
de la Las cond|C|on§§ sobre Igs gue se planifica'y
- presta el servicio no estan controladas al no
produccion y . . : -~ . .
de la evidenciarse !a dlsponlbllldaq qe informacion
restacion del gue describa las caracteristicas de los
7.5 PRODUCCION | P servicio servicios ni instrucciones de trabajo escritas.
Y PRESTACION 755

DEL SERVICIO

Validacion de
los procesos
de la
produccion y
de la

No se han disefiado ni implementado
actividades de validacion de la prestacion de
los servicios de la asociacion.
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prestacion del

servicio
No existen instrumentos para identificar el
7.5.3 -
S estado de los servicios prestados por la
Identficacion y asociacion, respecto a los requisitos de
trazabilidad , Tesp req
seguimiento y medicion.
754 Existen las hojas de vida de los asociados, las
Propiedad del cuales son guardadas en medio magnéticas
cliente por 2 anos.
Los productos entregados por la asociacion
7.5.5 son preservados mediante un correcto

Preservacion
del producto

almacenamiento y manipulacion, asi como los
equipos y materiales utilizados como soporte
para la prestacion de los servicios.

7.6 CONTROL DE LOS
DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO
Y MEDICION

N/A

8.
MEDICIO
N
ANALISIS
Y
MEJORA

8.1 GENERALIDADES

No se han determinado métodos aplicables
para la planificacion e implementacion de
procesos de seguimiento, medicién, analisis y
mejora.

8.2
SEGUIMIENTO Y
MEDICION

8.2.1 No se han determinado métodos para obtener
Satisfaccion y utilizar la informacion referente ala
del cliente satisfaccion del cliente.
8.2 2 Auditoria No existe una planlflce}uon de aud!torlas
internas de calidad, ni se han realizado
Interna )
anteriormente
8'2.'3 No se ha ni implementado ningun indicador
Seguimiento y . .
L de gestion dentro de la asociacion.
medicion de
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los procesos

8.2.4
Seguimiento y No se realiza seguimiento de los servicios que
medicién del presta la asociacién
producto

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO
NO CONFORME

Se han identificado falencias que afectan la
calidad de los servicios de la asociacion, pero
no se han registrado ni han seguido un
procedimiento especifico.

8.4 ANALISIS DE DATOS

Quincenalmente se realizan reuniones en las
gue se analiza la situacion de la asociacion en
todos los aspectos

8.5 MEJORA

La asociacion busca continuamente mejorar

8.5.1 Mejora 0 su eficacia pero no se han formalizado las
Continua actividades en las que se realiza la
retroalimentacion.
L No existe un procedimiento documentado
8.5.2 Accion - :
) 0 para eliminar la causa de no conformidades
Correctiva
detectadas
L No existe un procedimiento documentado
8.5.3 Accion - .
; 0 para eliminar la causa de no conformidades
Preventiva

potenciales

Fuente: Autora




5.6 RESULTADO DEL DIAGNOSTICO

Del diagnostico inicial se concluye que el nivel inicial de madurez del Sistema
de Gestion de la Calidad de ASEDUIS Bucaramanga respecto a los pardmetros
de la norma I1SO 9001:2000 es del 10% basado en la valoracién que se le dio
en la matriz de interrelacion de requisitos a cada numeral y al maximo valor

posible de cada numeral como se muestra en la Tabla 3.

Este valor muestra inicialmente la necesidad de fortalecer el sistema de gestién
de la calidad de ASEDUIS Bucaramanga para el cumplimiento de los requisitos
de todos los numerales de la norma, especialmente el siete y el cuatro que son

los que evidencian un nivel de cumplimiento mas bajo.

Tabla 3. Resultado de Valoracion por Numeral.

Sistema de

4 Gestion de la 1 20 5,0
Calidad

5 Respor)sabl!l'dad 6 44 13.6
de la Direccion

6 Gestion de 5 20 250
Recursos
Realizacion del

! Producto 3 76 3.9
Medicion,

8 Andlisis y 5 40 12,5
Mejora

Puntaje Total 20 200 10,0

Fuente: Autora

El nivel inicial de madurez del sistema también sirve para sustentar

numéricamente el avance de este proyecto.
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6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En esta etapa se establecieron las directrices sobre las cuales se fundamenta
el sistema de gestion de la calidad de ASEDUIS Bucaramanga y el plan de
actividades a seguir en el proceso de implementacién del mismo.

En primera instancia se definieron y publicaron la mision, vision y politica de

calidad de la asociacion, que se presentan a continuacién

6.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El alcance del sistema de gestion de la calidad de ASEDUIS Bucaramanga
aplica para los principales servicios prestados por la asociacion que son
capacitacion, intermediacion laboral y afiliaciones y renovaciones, con sus
respectivos procesos de apoyo y estratégicos.

Se excluye el numeral de control de los dispositivos de seguimiento y medicion
debido a que, para la prestacion de los servicios de ASEDUIS Bucaramanga en
lo referente a los procesos misionales, no se utilizan equipos y/o dispositivos de

medicion

6.2 OBJETIVOS DE CALIDAD

Basados en la politica de calidad se construyeron los objetivos de calidad y los
indicadores de gestion que permiten medir y controlar el desempefio de los
procesos de acuerdo a la misma, estos se encuentran enumerados en la tabla

4 en la que también se evidencia su relacion.
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Tabla 4. Relacién Politica-Objetivos de Calidad-Procesos-Indicadores de

Gestion.

Interaccion de los

Promover el
desarrollo
institucional de
ASEDUIS

Bucaramanga, por

Mercadeo y

afiliaciones

Numero de
eventos culturales

para asociados

Nivel de

medio de la _ .
egresados con el _ y L Satisfaccion del
satisfaccion de sus Capacitacion )
alma mater _ cliente de
clientes o
capacitaciones
Afiliar y mantener los | Mercadeo y Aumento de
asociados vigentes afiliaciones socios
Fomento del Numero de
crecimiento egresados
personal y contratados al

profesional, a
través de la
prestacion de los
servicios de
afiliacion y
renovacion,
programas de
capacitacion e
intermediacion

laboral.

Posicionar la
intermediacion
laboral dentro de los
circulos
empresariales
nacionales e

internacionales.

Intermediacion

Laboral

mes por carrera.

Tiempo de
respuesta a

ofertas laborales

Numero de

empresas
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usuarias del
servicio de

intermediacion

laboral
Aumento de
socios
Afiliar y mantener los | Mercadeo y
asociados vigentes. | Afiliaciones Numero de
Eventos

Culturales para

Asociados.
Promover el
desarrollo
institucional de Nivel de

ASEDUIS
Bucaramanga, por
medio de la
satisfaccion de sus

clientes

Capacitacion

Satisfaccion del
cliente de

capacitaciones

Soporte del
desarrollo del

talento humano.

Mejorar las
competencias del

Talento Humano

Administrativo

Nivel de
cumplimiento del
programa de

capacitaciones

Mantenimiento de

la infraestructura

adecuada.

Asegurar el
mantenimiento
preventivo de la
infraestructura y

equipos tecnoldgicos

Administrativo

Nivel de
cumplimiento del
programa de

mantenimiento.

Fuente: Autora
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6.3 IDENTIFICACION DE PROCESOS

En ASEDUIS, se identificaron seis (6) procesos que comprenden las diversas
actividades y recursos relacionados con la operacion de la empresa y que por
ende estan directamente implicados con la calidad del servicio ofrecido. Estos

procesos estan agrupados de la siguiente manera

v PROCESOS ESTRATEGICOS: son aquellos procesos relacionados con la

gestion de la Gerencia para el desarrollo e implementacion de los Sistemas
de Gestion de la Calidad. En la Asociacion se ha identificado un proceso

bajo este perfil, designado como Proceso de Direccion.

PROCESOS OPERATIVOS: también conocidos en conjunto como la
cadena de generacion de valor, son aquellos inherentes al funcionamiento
de la Asociacion y que por lo tanto deben ser puestos en marcha para lograr
el cumplimiento de los servicios ofrecidos. Estos procesos son: Mercadeo y

Afiliaciones, Capacitacion e Intermediacion Laboral.

PROCESOS DE APOYO: corresponden a los procesos que apoyan el
funcionamiento de los procesos operativos, ya sea desde el enfoque de los

requisitos de los sistemas de gestion o desde el enfoque administrativo.

Estos procesos son: Gestion de Calidad y Administrativo.

6.3.1. Mapa de Procesos.

La interaccidn de estos procesos se representa en el mapa de procesos de
ASEDUIS Bucaramanga, el cual es una estructura en la cual se representa el
Sistema de Gestion de Calidad a partir de sus diferentes componentes e
interacciones, mostrando las relaciones existentes y la direccion en que estas

se dan.
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El funcionamiento de estos procesos se da en un marco en el cual el Cliente es
quien activa el Sistema y es el mismo quien finalmente recibe el servicio
realizado, retroalimentando nuevamente la operacion global de este Sistema.
Ilgualmente se evidencia la permanente dinamica de mejora continua que este

Sistema requiere para su eficaz funcionamiento.

En la figura 3, se muestra el Mapa de Procesos de ASEDUIS Bucaramanga.

Figura 3. Mapa de Procesos ASEDUIS Bucaramanga

Procesos Estratégicos

i A
4 DIRECCION
Procesos Operativos ¢
(a2
E A e —
TR CAPACITACION L
L > - ——— Bt
Y AFILIACION e |
| INTERMEDIACION
A LABORAL | E
E |
I 1 N
N Procesos de Apoyo
T
T ! GESTIONDE
1 I ADMINISTRACION SIS E
|
! I
[ I
l o e e e e e e e e e e e e - - e e e —

Fuente: Autora

6.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS.

Para cada uno de los procesos de ASEDUIS Bucaramanga se realizo una
caracterizacion con el objeto de describir y facilitar la comprension de los
mismos, en ella se sintetizan las entradas, actividades enmarcadas dentro del
ciclo PHVA, las salidas, recursos, responsables, requisitos, documentos,
registros y su seguimiento y medicion estas se encuentran en el ANEXO Ay

contienen la siguiente informacion:

e Nombre: Identifica el nombre del proceso a describir.

e Tipo de proceso: Estratégico, Operativo o de Apoyo.
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Obijetivo: Descripcion general del propdsito del proceso.

Entradas: Informacién, elementos y/o documentos necesarias para

desarrollar las actividades del proceso.

Procesos de entrada: los procesos de la asociacion que proporcionan las

entradas al proceso.

Actividades: conjunto de tareas que se realizan sobre las entradas del

proceso generando salidas.

Salidas: informacién, documentos o elementos resultantes de las

actividades del proceso, necesarias para el desarrollo de actividades en

otros procesos o entregados al cliente.

Procesos de Salida: procesos receptores de las salidas generadas.

Recursos: Insumos, suministros y materiales necesarios para la

realizacion de las actividades del proceso.

Responsable: Lider del proceso: encargado de la gestion del proceso;
Colaboradores: empleados que apoyan la gestion y
realizan las actividades del proceso.

Requisitos: lineamientos, reglamentacion y normatividad interna y

externa aplicable al proceso.

Medicion del proceso: Indicador de gestion mediante el cual se evalla y

controla el desempefio del proceso.

Seguimiento y monitoreo del proceso: Actividades que permiten

asegurar el cumplimiento del objetivo del proceso.

Registros: Lista de registros generados en el desarrollo del proceso.

Documentos: lista de documentos de referencia para el desarrollo del

proceso.

6.5 INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestién son una parte fundamental del Sistema de Gestidn

de la calidad, en la medida en que permiten evaluar y controlar el desempefio

de los procesos y evidencian el comportamiento de los mismos arrojando

informacion sobre las tendencias en su comportamiento, lo cual es una
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herramienta muy util en la planeacion y soporta uno de los principios de los
sistemas de gestion de la calidad que es la toma de decisiones basadas en
informacion.

Debido, precisamente, a la importancia de los indicadores para el soporte de la
mejora continua y el desempefio en general del sistema de gestion de la
calidad, la elaboraciéon de los mismo es un proceso complejo, ya que estos
deben arrojar evidencia suficiente para evaluar el cumplimiento de los objetivos
y por lo tanto de la politica de calidad.

En ASEDUIS Bucaramanga se disefiaron e implementaron los nueve
indicadores de gestion relacionados previamente en la tabla 4 y a continuacién

en la tabla 5 se evidencia la hoja de vida de cada uno de ellos.
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Tabla 5. Hoja de Vida de los Indicadores de Gestion de ASEDUIS Bucaramanga

NI Frecuenci -8 o Responsabl Represent
del Proceso Formula Fuente o = P o
: a Q= e acion
Indicador s O
=)
I A=
4 o
Nivel de Promedio de las Formatos
Satisfaccion D de ,
) Calificaciones . En cada Asistente de '
del Cliente . . Evaluacio - o Graficay
Capacitacion Registradas en el % 90 Servicio X Logistica
de o n de o Tabulada
s Formato Evaluacion . Prestado Académica
Capacitacio . Diplomad
Diplomado.
n 0s
Base de
Tiempo de PROMEDIO ( Sumatoria ( Datos de .
o D Coordinador
Respuesta | Intermediacio fecha respuesta de la ia las 5 Mensual X de Servicios Grafica
a Ofertas n Laboral solicitud — fecha de oportunid .
. - s al Afiliado
Laborales ingreso de la solicitud ) ) ades
Laborales
Numero de Base de
. . Datos de .
Egresados ... | Sumatoria del nUmero de . Coordinador '
Intermediacio Oportunid . Graficay
Contratados egresados contratados al | # 2 Mensual X de Servicios
n Laboral ades . Tabulada.
al Mes por mes por carrera. al Afiliado
Laborales
Carrera
Numero de ... | Sumatoria del nUmero de Programa Coordinador
Intermediacio ) s ,
Eventos eventos culturales para | # | cionde 10 | Semestral X de Servicios Grafica
n Laboral ; . .
Culturales asociados realizados Eventos al Afiliado
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para Culturale
Asociados S
Numero de Cre
Solicitudes . -
de I : - Registro | cimi Coordinador
Intermediacié | Sumatoria de solicitudes de ento . .
Empresas : # . Semestral de Servicios Grafica
. n Laboral atendidas. Solicitude | Con .
Atendidas : al Afiliado
S tinu
Mensualme
0
nte
Numero de
Empresas . ., , Qrg
. Sumatoria del numero de Registro | cimi .
Usuarias o . Coordinador
-~ | Intermediacio empresas que envian de ento . .
del Servicio o - # . Semestral de Servicios Grafica
n Laboral solicitudes al servicio de Solicitude | Con .
de o : al Afiliado
o Intermediacion Laboral. S tinu
Intermediaci
. 0
on Laboral
100 * (Numero de
Asociados Vigentes — Lider del
Mercadeo y .
Aumento de S Numero de Asociados Base de Proceso )
. Afiliaciones . : % 20 Anual Grafica
Socios Periodo Anterior) / Datos Mercadeo y
Numero de Asociados Afiliados Afiliaciones
Periodo Anterior
Nivel de
Cumplimien 100*(Numero de Programa
to del Administrativ Capacitaciones de Coordinadora
Programa o Realizadas-Numero de | % | Capacita | 90 Anual Administrativ Grafica
de Capacitaciones cionesy a
Capacitacio Programadas) soportes
nes
Nivel de Administrativ 100*(Numero de % | Programa | 90 Anual Coordinadora Grafica
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Cumplimien
to del
Programa
de
Mantenimie
nto

Mantenimientos
Ejecutados-Numero de
Mantenimientos
Programados)

de
Mantenim
iento y
soportes

Administrativ
a

Fuente. Autora
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6.6 COMITE DE CALIDAD.

En ASEDUIS Bucaramanga se defini6 un comité de calidad, encargado de
retroalimentar el sistema de gestion de la calidad, realizando un seguimiento al
desempefio de los procesos mediante reuniones periddicas, este comité es
liderado por el Coordinador de Calidad quien se encarga de dirigir todo el
personal que integra la organizacién
Los integrantes son:

e Director Ejecutivo

e Coordinador de Calidad

e Coordinador Administrativo, quien también fue designado como

representante de la direccion.
e Coordinador de Servicios al Afiliado
e Lider del proceso de Mercadeo y Afiliaciones.

e Asistente de Logistica Académica

6.7 SENSIBILIZACION DEL PERSONAL.

Para la correcta implementacion del sistema de gestién de la calidad es muy
importante contar con la participacion y el apoyo de todo el personal de la
asociacion, es primordial que entiendan el proceso que se esta llevando a cabo
y los beneficios que este traera; la interiorizacion del enfoque basado por
procesos y del enfoque al cliente, enmarcados dentro de la cultura de mejora.

Para fomentar esta cultura en ASEDUIS Bucaramanga se realizaron varias
capacitaciones sobre la norma ISO 9001, el sistema de gestion de la calidad
con los conceptos asociados y sobre los procedimientos que se establecieron
dentro del sistema, asi como continuas socializaciones de los procedimientos
gue se documentaron para que el personal entienda su participacion en los

mismos.
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Todas estas capacitaciones se realizaron y la evaluacion de su efectividad se
realizo en los comités de calidad basados en el nivel de implementacién de los
procedimientos y la participacion activa de los miembros de cada proceso,
concluyendo en estos que las capacitaciones fueron efectivas y que el personal
esta comprometido con el buen funcionamiento del sistema, dando como
resultado una cultura organizacional propicia para el desarrollo del sistema,
permitiéndole evolucionar y mejorar continuamente la operacion de las

actividades de la asociacion.
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7. DOCUMENTACION

En el presente capitulo se describen la actividades realizadas con el fin de
documentar o proveer de la informacién necesaria para el desempefio de las

actividades de la asociacion.

Esta fue la parte mas extensa del proyecto y una vez documentado el proceso
de gestion de calidad, se continlo realizando paralelamente a la
implementacion de los procesos documentados previamente, esto se realizo
con el fin de retroalimentar esta etapa con las observaciones derivadas del uso

de los documentos.

El objetivo de esta etapa fue dotar a la organizacion con todas las herramientas
documentales necesarias para su correcto desempefio y para cumplir con los
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000

La estructura documental de la asociacion se construyo mediante las siguientes

actividades:

7.1 DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE DOCUMENTACION POR
PROCESO.

Basados en el diagnostico inicial se determino el tipo de informacién necesario
para cada proceso de ASEDUIS Bucaramanga y para su Sistema de Gestion
de la Calidad.

7.2 DETERMINACION DE LOS DOCUMENTOS APLICABLES A ASEDUIS
BUCARAMANGA Y DISENO DEL SISTEMA DOCUMENTAL.

Tomando las necesidades documentales halladas previamente se determino el
tipo de documentos a realizar para proveer a ASEDUIS Bucaramanga con los
documentos necesarios para implementar un sistema de gestion de la calidad

adecuado, suficiente y que genere valor a los servicios prestados por la misma.
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Con este fin se decidi6 realizar una caracterizacion para cada proceso.
Basados en las actividades del ciclo PHVA se realizaron procedimientos en los
gue se especifico la secuencia de las actividades, se asigno la responsabilidad
para cada una y se identificaron los registros necesarios para evidenciar la
realizacion de las mismas, proveer de la informacién necesaria y verificar su
realizacion facilitando el control del proceso, posteriormente se estandarizaron
estos registros, disefiando sus formatos o modificandolos cuando fue
necesario, y se realizaron las guias e instructivos y guias pertinentes siguiendo,
para cada uno de estos documentos los pardmetros de la norma NTC ISO
9001:2000 en lo relativo al numeral 4.2.3 Control de Documentos y 4.2.4
Control de Registros.

La estructura documental de ASEDUIS Bucaramanga se puede evidenciar en
la figura 4, la base de la documentacion representada como el nivel uno de la
piramide son todos los registros y sus respectivos formatos que son las que
proveen a la asociacion de evidencias en la operacién y permiten registrar los
resultados para su posterior verificacion, y cuando sea pertinente, evaluacion y
basada en esta, la correspondiente retroalimentacion en el sistema de gestion

de la calidad.

El siguiente nivel, o nivel dos en la pirdamide documental, esta compuesto por
los procedimientos documentados, guias e instructivos que especifican cuales
son las actividades realizadas en cada proceso, quien las realiza, cuando,
donde, y que registros deben quedar, en este nivel también se encuentra el

manual de funciones y responsabilidades.

En el nivel tres se encuentra el manual de calidad de la asociacion, que es un

documento en el que se refleja todo el sistema de gestion de la calidad.
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Figura 4. Piramide Documental.

Manual
de
Calidad

Caracterizaciones, Manual de
Funciones y Responsabilidades,
Procedimientos, Guias e
Instructivos.

Formatos y Registros

Fuente: Autora

7.3 LEVANTAMIENTO DE DOCUMENTOS POR CADA PROCESO.

Inicialmente se documento en base a las observaciones en los puestos de
trabajo y a las entrevistas realizadas a cada uno de los empleados,
posteriormente estos fueron revisados y ajustados con el lider de cada proceso
y fueron revisados y aprobados por la direccion ejecutiva de ASEDUIS

Bucaramanga antes de socializarlos e implementarlos.

Con el fin de estandarizar la elaboracion de los documentos del sistema de
gestion de la calidad, facilitar su recuperacion asignandole un cédigo Unico a
cada documento, asegurar que se especifique la fecha, version, se evidencie la
aprobacion por parte de la gerencia y se asigne un espacio en el que se

puedan controla los cambios que sufre el documento, se realizo en primer lugar
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la guia de elaboracién de documentos que se presenta en el ANEXO B y que
presenta los lineamientos que se deben seguir al digitar cualquier documento
gue sea soporte al sistema de gestion de la calidad de ASEDUIS

Bucaramanga.
Para contextualizar sobre los documentos implementados en ASEDUIS
Bucaramanga estos se relacionan a continuaciéon en la Tabla 6 con su

respectivo codigo y descripcién

Tabla 6. Tipos de Documentos Implementados en ASEDUIS Bucaramanga

CA Caracterizacion Documento que permite visualizar las
entradas, actividades, salidas,
recursos, responsables, requisitos,
documentos, y registros de cada uno
de los procesos de ASEDUIS

Bucaramanga
ES Especificacion Documento que establece requisitos
FO Formato Plantilla destinada especialmente para

la elaboracion de registros, mediante la

consignacion o anotacion de datos

GU Guia Documento que establece

recomendaciones o sugerencias

IN Instructivo Descripcibn  escrita sobre  como
efectuar las actividades y procesos de
manera coherente, llegando a un nivel

amplio de detalle

MA Manual Documento que contiene la descripcion
de las actividades que deben ser

desarrolladas por los miembros de la
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organizacion y los procedimientos a
través de los cuales esas actividades

son cumplidas.

PR

Procedimiento Forma especificada para llevar a cabo

una actividad o un proceso, que se

encuentra escrita.

Fuente: Autora

Los procesos identificados dentro del Sistema de Gestion de Calidad de

ASEDUIS Bucaramanga, a los que se les levantaron documentos se relacionan

a continuacion en la Tabla 7 con su respectivo codigo, este es el codigo con el

gue se identificaron también sus documentos con el fin de controlarlos.

Tabla 7. Procesos de ASEDUIS Bucaramanga

DIR Direccion
ADM Administrativo

MER Mercadeo y Afiliaciones
CAP Capacitaciones

CAL Gestion de la Calidad
INT Intermediacion Laboral

Fuente: Autora

A continuacion detallaremos los documentos de cada proceso, especificando el

tipo de documento, su nhombre, codigo y objetivo.
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7.3.1 Direccion.

Los documentos implementados en este proceso se detallan a continuacion en

la tabla 8.

Tabla 8. Documentos del Proceso Direccion.

Caracterizacion

Caracterizacion
Direccion.

DIR-CA-01

Visualizar las entradas,
actividades, salidas, recursos,
responsables, requisitos,
documentos y registros del
proceso Direccion

Procedimiento

Procedimiento
Revision por la
Direccion

DIR-PR-02

Establecer las directrices para
la revision y evaluacion del
Sistema Gestion de la Calidad
y los procesos de ASEDUIS
Bucaramanga, por parte de la
Direccion con el fin de
asegurar la conveniencia,
adecuacion, eficacia 'y
eficiencia de la operacion.

Formato

Acta de Revision por
la Gerencia

DIR-FO-03

Estandarizar la evidencia de
la realizacion de las revisiones
por la direccion.
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../Datos%20de%20programa/Microsoft/Direccion/DIR-CA-01%20CARACTERIZACION%20DIRECCION.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Direccion/DIR-PR-02%20PROCEDIMIENTO%20REVISION%20POR%20LA%20DIRECCION.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Direccion/DIR-FO-03%20ACTA%20REVISI�N%20POR%20LA%20DIRECCION.doc

7.3.2 Administrativo.

Los documentos implementados en este proceso se detallan a continuacion en

la tabla 9

Tabla 9. Documentos del Proceso Administrativo.

Caracterizacion

Caracterizacion de
Administrativo

ADM-CA-01

Visualizar las entradas,
actividades, salidas,
recursos, responsables,
requisitos, documentos y
registros del proceso
Administrativo

Procedimiento

Procedimiento
Compras

ADM-PR-02

Establecer las actividades, su
secuencia y los registros
necesarios para realizar las
compras de bienes 'y
servicios que afecten la
calidad de los servicios
prestados por ASEDUIS
Bucaramanga

Formato

Solicitud de compra

ADM-FO-03

Estandarizar el registro de
requerimientos de compra
por parte de todos los
empleados.

Formato

Orden de compra

ADM-FO-04

Estandarizar el registro de
orden de compra asegurando
gue este disponible toda la
informacion necesaria

Formato

Contrato de Servicios

ADM-FO-05

Estandarizar los contratos de
prestacion de servicios,
asegurando que este
disponible toda la informacion
necesaria

Guia

Guia para la
seleccion, evaluacion
y reevaluacion de
Proveedores.

ADM-GU-06

Establecer los lineamientos
para que el coordinador
administrativo realice la
seleccion y de proveedores y
los evalué y reevalué
periddicamente.
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../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-CA-01%20CARACTERIZACION%20DEL%20PROCESO%20ADMINISTRATIVO.doc
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-PR-02%20PROCEDIMIENTO%20DE%20COMPRAS.doc
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-03%20SOLICITUD%20DE%20COMPRA.doc
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-04%20ORDEN%20DE%20COMPRA.xls
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-05%20CONTRATO%20DE%20SERVICIOS.doc
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-GU-06%20GU�A%20DE%20SELECCI�N%20DE%20PROVEEDORES.doc

Formato listado de

Registrar los proveedores
activos dentro del SGCy

Formato proveedores ADM-FO-07 |asegurar que este disponible
seleccionados toda la informacion necesaria
sobre los mismos.
Registrar
Formato Formato de Seleccion |\, =5 gg | €Standarizadamente la
de Proveedor informacion analizada para la
seleccion de proveedores.
Estandarizar el registro de
Formato Autorizacién autorizacion de transferencia
Formato Transferencia ADM-FO-09 |electrénica para pago de
Electronica proveedores directamente a
la cuenta autorizada.
Estandarizar el registro en el
gue se le solicita a los
Formato Formatq Solicitud de ADM-FO-10 p.roveedore.s.que coticen un
Cotizaciones bien o servicio, asegurando
que esta disponible toda la
informacion necesaria.
Registrar
Formato evaluacion y estandarizadamente la
Formato reevaluacion de ADM-FO-11 |valoracion de los criterios
proveedores utilizados para evaluar y
reevaluar los proveedores.
Estandarizar el registro de
Formato Orden d'e'Prestacmn ADM-FO-12 orde.n.de prestacion de
de Servicios. servicios con toda la
informacion necesaria.
Facilitar la correcta ejecucion
Instructivo Instructivo Cobro a ADM-IN-13 | € 1as actividades para
Clientes efectuar el cobro a los
clientes
- Establecer las actividades, su
Procedimiento : .
- Mantenimiento de secuencia y los reglgtros
Procedimiento ADM-PR-14 |necesarios para realizar el

equipos e
infraestructura

mantenimiento de equipos e
infraestructura
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../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-07%20Formato%20Listado%20de%20proveedores%20seleccionados.xls
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-08%20FORMATO%20SELECCION%20DE%20PROVEEDOR..xls
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-09%20AUTORIZACION%20TRANSFERENCIA%20ELECTRONICA.doc
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-10%20Solicitud%20de%20Cotizacion.doc
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-11%20FORMATO%20DE%20EVALUACI�N%20Y%20REEVALUACI�N%20DE%20PROVEEDORE.xls
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-12%20FORMATO%20ORDEN%20DE%20PRESTACION%20DE%20SERVICIOS.xls
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Administrativo/ADM-IN-13%20INSTRUCTIVO%20COBRO%20A%20CLIENTES.doc
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-PR-14%20PROCEDIMIENTO%20MANTENIMIENTO%20DE%20EQUIPOS%20%20E%20INFRAESTRUCTURA.doc

Formato

Programa de
Mantenimiento

ADM-FO-15

Estandarizar y asegurar el
registro de la programacion
del mantenimiento de
equipos e infraestructura

Procedimiento

Procedimiento Talento
Humano.

ADM-PR-16

Establecer las actividades, su
secuencia y los registros

necesarios para la seleccion,
contratacién y mantenimiento
del personal de la asociacion.

Manual

Manual de Funciones
y Responsabilidades

ADM-MA-17

Describir las actividades que
debe desempefiar, autoridad,
responsabilidad,
requerimiento y
competencias necesarias
para cada cargo.

Formato

Formato Entrevista

ADM-FO-18

Estandarizar el registro de la
entrevista realizada a los
candidatos de un cargo, para
asegurar que se recolecte
toda la informacién necesaria
y Su posterior evaluacion

Formato

Convenio
Interinstitucional

ADM-FO-19

Registrar
estandarizadamente los
convenios interinstitucionales
por medio de los cuales
estudiantes universitarios
realizan practicas en la
asociacion.

Formato

Formato Induccién de
Personal

ADM-FO-20

estandarizar el registro de las
necesidades de capacitacion
inicial para los empleados
gue ingresan en la asociacion

Formato

Formato Evaluacion
de Desempefio

ADM-FO-21

Estandarizar y asegurar el
registro de la evaluacion
periodica del desempefio de
los empleados de la
asociacion, teniendo en
cuenta todos los factores
relevantes.
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../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-15%20%20PROGRAMA%20DE%20MANTENIMIENTO.xls
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-PR-16%20PROCEDIMIENTO%20DE%20TALENTO%20HUMANO.doc
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-MA-17%20MANUAL%20DE%20FUNCIONES%20Y%20RESPONZABILIDADES
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-18%20FORMATO%20ENTREVISTA.doc
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-19%20CONVENIO%20INTERINSTITUCIONAL..doc
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-20%20Formato%20Induccion%20del%20Personal.DOC
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-21%20EVALUACION%20DE%20DESEMPE�O.doc

Formato

Formato Nivel de
Desempefio

ADM-FO-22

Estandarizar la tabulacion y
el informe de los resultados
de la evaluacion de
desempenio

Formato

Formato Programa de
Capacitaciones

ADM-FO-23

Estandarizar y asegurar la
evidencia de la programacion
de capacitaciones para los
empleados de la asociacion.

Formato

Formato Evaluacion
de Capacitacion.

ADM-FO-24

Estandarizar el registro de
evaluacion de la eficacia de
las capacitaciones realizadas
al personal de la asociacion.

Instructivo

Instructivo Pagos

ADM-IN-25

Facilitar la correcta ejecucion
de las actividades para
efectuar pagos a los
proveedores de la asociacion.

Instructivo

Instructivo Pago de
Nomina

ADM-IN-26

Facilitar la correcta ejecucion
de las actividades para
efectuar periodicamente el
pago de nomina
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../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-22%20FORMATO%20%20NIVEL%20DE%20DESEMPE�O.xls
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Administrativo/ADM-FO-23%20PROGRAMA%20DE%20CAPACITACI�NES.doc
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-FO-24%20FORMATO%20EVALUACION%20DE%20CAPACITACION.doc
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-IN-25%20INSTRUCTIVO%20PAGOS.doc
../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/Administrativo/ADM-IN-26%20INSTRUCTIVO%20NOMINA.doc

7.3.3 Mercadeo y Afiliaciones.

Los documentos implementados en este proceso se detallan a continuacion en

la tabla 10

Tabla 10. Documentos del Proceso Mercadeo y Afiliaciones.

Caracterizacion

Visualizar las entradas,
actividades, salidas, recursos,

Caracterizacion MER-CA-01 |responsables, requisitos,
Mercadeo .
documentos y registros del proceso
Mercadeo y Afiliaciones.
Estandarizar el Registro de
Inscripcion de Asociados, quien
Formato Form_ato_ 'de _ MER-FO-02 re_allzo.la inscripcion y _eI pago de la
Inscripcion Socios misma,; asi como la validacion de la
inscripcion por parte de la direccion
ejecutiva y el presidente de la junta.
Formulario Estandarizar el Registro de
Formato Actualizacion de MER-FO-03 | Actualizacion de datos de los
Datos asociados.
Estandarizar el Registro de
Formato Inscripcidn a las capacitaciones
Formato Inscrlpplon'a MER-FO-04 ofrecidas por ASEDUIS
Capacitacion
Bucaramanga.
Reqistro de Estandarizar el Registro de las
Formato 9 MER-FO-05 |llamadas realizadas por el equipo
Telemercadeo
de mercadeo
Reqistro Visitas Estandarizar el Registro de las
Formato 9 MER-FO-06 |visitas realizadas por el equipo de
Mercadeo
mercadeo
Establecer las actividades y
Procedimiento registros necesarios para realizar el
Procedimiento Afiliaciones y MER-PR-07 | mercado de afiliacionesy
Renovaciones. renovaciones, asi como la
formalizacion de la venta
Establecer las actividades y
- registros necesarios para realizar el
Procedimiento mercado de los diplomados
Procedimiento Venta de MER-PR-08 ) P
. ofrecidos por ASEDUIS
Diplomados

Bucaramanga, asi como la
formalizacién de la venta
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../Mis%20documentos/LUCIAAAA/SGC-ASEDUISBucaramanga/mercadeo%20y%20afiliaciones/MER-CA-01%20CARACTERIZACION%20DEL%20PROCESO%20DE%20MERCADEO.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/SGC-ASEDUISBucaramanga/mercadeo%20y%20afiliaciones/MER-FO-02%20FORMULARIO%20AFILIACION%20ASEDUIS%20BUCARAMANGA.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/SGC-ASEDUISBucaramanga/mercadeo%20y%20afiliaciones/MER-FO-03%20Formulario%20Actualizacion%20ASEDUIS%20Bucaramanga.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/SGC-ASEDUISBucaramanga/mercadeo%20y%20afiliaciones/MER-FO-04%20FORMATO%20INSCRIPCION%20A%20CAPACITACIONES.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/SGC-ASEDUISBucaramanga/mercadeo%20y%20afiliaciones/MER-FO-05%20REGISTRO%20DE%20TELEMERCADEO.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/mercadeo%20y%20afiliaciones/MER-FO-06%20REGISTRO%20%20VISITAS%20MERCADEO.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/mercadeo%20y%20afiliaciones/MER-PR-07%20Procedimiento%20Afiliaciones%20y%20Renovaciones..doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/mercadeo%20y%20afiliaciones/MER-PR-08%20PROCEDIMIENTO%20VENTA%20DE%20DIPLOMADOS.doc

Propuesta

Estandarizar la informacion de las
Capacitaciones que se le entrega al

Formato Capacitacion MER-FO-09 equipo de mercadeo para su
comercializacion.
Procedimiento Establecer las actividades y
Procedimiento Administracién de MER-PR-10 |registros necesarios para la
la Base de Datos administracion de la base de datos.
Encuesta de Estandarizar un registro en el que
Formato Satisfaccion MER-FO-11 |se evalué la satisfaccion del cliente
asociados de afiliaciones.
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../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/mercadeo%20y%20afiliaciones/MER-FO-09%20PROPUESTA%20DEFINITIVA%20CAPACITACION.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/mercadeo%20y%20afiliaciones/MER-PR-10%20Procedimiento%20Administracion%20de%20la%20base%20de%20datos.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/mercadeo%20y%20afiliaciones/MER-FO-11%20ENCUESTA%20DE%20SATISFACCION%20ASOCIADOS.doc

7.3.4 Capacitacion.

Los documentos implementados en este proceso se detallan a continuacion en

la tabla 11
Tabla 11. Documentos del Proceso Capacitacion.
Estandarizar el registro de
Formato Asistencia asistencia a los diplomados
Formato a Diplomados CAP-FO-01 | trecidos por ASEDUIS
Bucaramanga
Estandarizar el registro de
Formato Formato _ Entrega CAP-FO-02 entrega del mater_lal de los
de Material diplomados ofrecidos por
ASEDUIS Bucaramanga
Establecer claramente los
Acuerdo Para la compromisos de ASEDUIS
Especificacion Entrega de CAP-ES-03 Bucaramanga y los de los
Servicios estudiantes para obtener la
certificacion
Estandarizar el registro de la
Formato medicion de la satisfaccion de
Formato Evaluacion CAP-FO-04 ) :
) los clientes de los diplomados
Diplomados : L
ofrecidos por la asociacion
Establecer las actividades, su
Procedimiento Logistica de CAP-PR-05 oS P
: de la logistica de los
Diplomados .
diplomados que ofrece la
asociacion
.'I:_g[)nl]g gic')n Estandarizar el registro de la
Formato . CAP-FO-06 tabulacion de los resultados de
Evaluacion . .
) la evaluacion de los diplomados
Diplomados
Formato Estandarizar y evidenciar la
Formato Cronograma CAP-FO-07 programacion de los médulos
Diplomados de cada diplomado
Estandarizar y evidenciar el
Formato In.forme General CAP-FO-08 qurme f!r]al acerca de la
Diplomado satisfaccion del cliente por cada

diplomado
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../Datos%20de%20programa/Microsoft/Capacitacion/CAP-FO-01%20fORMATO%20ASISTENCIA%20A%20DIPLOMADOS.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Capacitacion/CAP-FO-02%20fORMATO%20ENTREGA%20DE%20MATERIAL.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Capacitacion/CAP-ES-03%20ACUERDO%20PARA%20LA%20ENTREGA%20DE%20SERVICIOS.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Capacitacion/CAP-FO-04%20FORMATO%20EVALUACI�N%20DIPLOMADOS.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Capacitacion/CAP-PR-05%20PROCEDIMIENTO%20LOGISTICA%20DIPLOMADOS.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Capacitacion/CAP-FO-06FORMATO%20TABULACION%20EVALUACION%20DIPLOMADO.xls
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Capacitacion/CAP-FO-07%20FORMATO%20CRONOGRAMA%20DIPLOMADOS.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Capacitacion/CAP-FO-08%20informe%20general%20diplomado.doc

Listado Aprobacién

Estandarizar la enumeracion de
los estudiantes que aprobaron
y los que reprobaron una

Formato Diplomado CAP-FO-09 capaplta_u,:lon ofrecida por la
asociacion asegurando que
exista toda la informacién
necesaria
Visualizar las entradas,

Caracterizacion del actividades, salidas, recursos,
Caracterizacion | Proceso CAP-CA-10 responsables, requisitos,
Capacitacion documentos y registros del
proceso Capacitacion
Formato Estandarizar el registro de la
Formato calificacion Modulo CAP-FO-11 calificacion a cada estudiante
por modulo de diplomado
Formato Estandarizar el registro de la
Formato calificacion de CAP-FO-12 calificacion a cada estudiante
Diplomado por diplomado
Establecer las actividades, su
e eens
Procedimiento Disefo y Desarrollo CAP-PR-13 P y

de Capacitacion

desarrollo de las
capacitaciones ofrecidas por la
asociacion.
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../Datos%20de%20programa/Microsoft/Capacitacion/CAP-FO-09%20LISTADO%20APROBACION%20DIPLOMADO.xls
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Capacitacion/CAP-CA-10%20CARACTERIZACION%20CAPACITACION.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Capacitacion/CAP-FO-11%20FORMATO%20CALIFICACION%20MODULO.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Capacitacion/CAP-FO-12%20FORMATO%20CALIFICACION%20DE%20DIPLOMADO.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/Capacitacion/CAP-PR-13%20PROCEDIMIENTO%20DISE�O%20Y%20DESARROLLO%20DE%20CAPACITACION.doc

7.3.5 Gestion de Calidad.

Los documentos implementados en este proceso se detallan a continuacién en

la tabla 12
Tabla 12. Documentos del Proceso Gestion de Calidad.
Establecer los lineamientos
Guia para Elaboracion para la elaboracion de los
Guia de Dol?:umentos CAL-GU-01 documentos del sistema de
gestion de la calidad de la
asociacion
Establecer las actividades, su
- secuencia y los registros
Procedimiento géoggglljr?rlzrrl]tthControl CAL-PR-02 necesarios para el control de
los documentos del sistema de
gestion de la calidad
Establecer las actividades, su
- secuencia y los registros
Procedimiento dpé()'gid'irsr;'rigto Control CAL-PR-03 necesarios para el control de
9 los registros del sistema de
gestion de la calidad
enumerar los registros del SGC
: y asegurar que este disponible
Formato H:t?g,:: OSMaestro de CAL-FO-04 toda la informacién acerca de
9 su estado de actualizacion,
identificacion y recuperacion
Visualizar las entradas,
Caracterizacion del actividades, salidas, recursos,
Caracterizacion |Proceso de Gestion CAL-CA-05 responsables, requisitos,
de Calidad documentos y registros del
proceso Gestion de Calidad
Estandarizar el registro de
Formato Formato Gestion de CAL-FO-06 SO|IC.It.Ud d.e,: anulamon,
Documentos modificacion o cambio de un
documento del SGC.
enumerar los documentos de
cada proceso del SGCy
Formato Listado Maestro de CAL-EO-07 asegurar que este disponible

Documentos

toda la informacioén acerca de
su estado de actualizacion,
identificacion y recuperacion
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Formato

Formato Asistencia a
Capacitacion

CAL-FO-08

Estandarizar el registro de
asistencia a las capacitaciones
realizadas al personal de la
asociacion

Formato

Acta de Reunién

CAL-FO-09

Estandarizar el registro de las
reuniones realizadas en la
asociacion, asegurando la
disponibilidad de la informacién
posteriormente

Formato

Procedimiento
Acciones Correctivas

CAL-PR-10

Establecer las actividades, su
secuenciay los registros
necesarios para el
levantamiento de acciones
correctivas sobre no
conformidades detectadas y su
tratamiento

Formato

Acciones Correctivas
y Preventivas

CAL-FO-11

Estandariza el registro de
acciones correctivas o
preventivas levantadas en el
sistema de gestion de la
calidad de la asociacion

Formato

Control de Servicio no
Conforme, Quejas,
Reclamos y
Sugerencias

CAL-FO-12

enumerar las quejas, reclamos
y sugerencias recepcionadas y
toda la informacion necesaria
para el control de su
tratamiento

Procedimiento

Procedimiento
Acciones Preventivas

CAL-PR-13

Establecer las actividades, su
secuencia y los registros
necesarios para el
levantamiento de acciones
preventivas sobre potenciales
no conformidades detectadas y
su tratamiento

Procedimiento

Procedimiento de
Control del Servicio no
Conforme

CAL-PR-14

Establecer las actividades, su
secuencia y los registros
necesarios para Asegurar que
las no conformidades
presentadas se identifiquen y
se controlen.

Formato

Formato Servicio no
Conforme

CAL-FO-15

Estandarizar el registro de los
servicios no conformes
detectados, asi como el plan de
accién con su respectiva
validacion por actividad.
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../Datos%20de%20programa/Microsoft/documentoscalidad/CAL-PR-10%20%20ACCIONES%20CORRECTIVAS.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/formatoscalidad/CAL-FO-11%20ACCIONES%20CORRECTIVAS%20Y%20PREVENTIVAS.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/formatoscalidad/CAL-FO-12CONTROL%20SERV%20NC,%20QUEJAS,%20RECL.%20Y%20SUG..xls
../Datos%20de%20programa/Microsoft/documentoscalidad/CAL-PR-13%20ACCIONES%20PREVENTIVAS.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/documentoscalidad/CAL-PR-14%20SERVICIO%20NO%20CONFORME.doc
../Datos%20de%20programa/Microsoft/formatoscalidad/CAL-FO-15%20FORMATO%20SERVICIO%20NO%20CONFORME.doc

Formato

Tratamiento  Quejas
Reclamos y
Sugerencias

CAL-FO-16

Estandarizar el registro delas
guejas, reclamos y sugerencias
de los clientes, asi como el plan
de accidn con su respectiva
validacion por actividad.

Formato

Listado Maestro de
Documentos Externos

CAL-FO-17

enumerar los documentos
externos que afecten el SGC
de la asociacion y asegurar que
este disponible toda la
informacion acerca de su
estado de actualizacion,
identificacion y recuperacion

Formato

Programa de
Auditorias

CAL-FO-18

Estandarizar y asegurar la
evidencia de programacion de
las auditorias internas de
calidad

Formato

Procedimiento
Auditorias Internas

CAL-PR-19

Establecer las actividades, su
secuencia y los registros
necesarios para la
programacion, planeacion y
realizaciéon de auditorias
internas de calidad en la
asociacion

Manual

Manual de Calidad

CAL-MA-20

Establecer el alcance del
Sistema de Gestion de la
Calidad de la asociacion,
incluyendo la justificacion de
las exclusiones, evidenciar los
procedimientos documentados
establecidos y la interaccion de
los procesos

Formato

Plan y Programa de
Auditoria Interna

CAL-FO-21

Estandarizar el registro de la
programacion de las auditorias
internas de calidad en la
asociacion

Formato

Formato Informe de
Auditoria

CAL-FO-22

Estandarizar el registro de los
hallazgos de las auditorias
internas de calidad.

Formato

Formato Presentacion
Informe Indicadores

CAL-FO-23

Estandarizar el informe del
comportamiento de los
indicadores de cada proceso

Formato

Formato Control de
las No Conformidades

CAL-FO-24

enumerar las acciones
correctivas levantadas dentro
de la asociacién y toda la
informacion necesaria para el
control de su tratamiento
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../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/formatoscalidad/CAL-FO-22%20INFORME%20DE%20AUDITORIA.doc
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../Datos%20de%20programa/SGC-ASEDUISBucaramanga/formatoscalidad/CAL-FO-24%20Formato%20Control%20de%20las%20No%20Conformidades.doc

7.3.6 Intermediacion Laboral.

Los documentos implementados en este proceso se detallan a continuacion en

la tabla 13

Tabla 13. Documentos del Proceso Intermediacién Laboral

Caracterizacion

Caracterizacion
Intermediacion
Laboral

INT-CA-01

Visualizar las entradas,
actividades, salidas, recursos,
responsables, requisitos,
documentos y registros del
proceso Intermediacion Laboral.

Procedimiento

Procedimiento
Intermediacion
Laboral.

INT-PR-02

Establecer las actividades, su
secuencia y los registros
necesarios para la
administracién del servicio de
intermediacion laboral

Formato

Formato
del servicio
intermediacion.

Validacion

de

INT-FO-03

Estandarizar y asegurar el
registro de validacion del servicio
de intermediacion laboral.
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7.4 MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad es el principal documento del sistema de gestién de la

calidad de ASEDUIS Bucaramanga, se muestra en el ANEXO C vy tiene la

siguiente estructura:

1.

ALCANCE Y EXCLUSIONES: Especifica a que aplica el sistema
de gestibn de la calidad de ASEDUIS Bucaramanga y los
numerales de la norma que no aplican debido a la naturaleza de

la operacion de la asociacion.

INFORMACION DE LA EMPRESA: Esta seccion presenta
informacion general de la asociacion como resefia historica,
mision, vision, politica de calidad, objetivos de calidad, estructura

organizacional, servicios ofrecidos, y clientes.

CONFIGURACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD: Esta seccion hace referencia a la responsabilidad y
autoridad dentro del sistema de gestion de la calidad de la
asociacion, la planificaciéon incluyendo los indicadores de gestion,

la estructura documental y el mapa de procesos.

DESCRIPCION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO: Especifica
como se realizan las actividades de control de la prestacion del
servicio, validacion de los procesos de la prestacion del servicio,
identificacion y trazabilidad, cuidado de la propiedad del cliente y
prestacion del servicio cada uno de los procesos operativos de
ASEDUIS Bucaramanga.

SEGUIMIENTO Y MEDICION: describe la realizacion de las

actividades de medicidon de la satisfaccion del cliente, realizacion

de auditorias internas, seguimiento y medicion de los procesos,
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seguimiento y medicion de los servicios, control del servicio no

conforme y el analisis de los datos recopilados en la asociacion.

6. MEJORA: Hace referencia a la evidencia de mejora continua,
tratamiento de no conformidades presentadas mediante acciones
correctivas, y de las no conformidades potenciales mediante

acciones preventivas.
7. CONTROL DE CAMBIOS: Esta seccion hace referencia a la

version del documento, su fecha de aprobacion y el numero de

solicitud y descripcion del cambio realizado cuando aplica.
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8. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Durante esta etapa del proyecto se evidencio fuertemente el compromiso por
parte de los empleados de ASEDUIS Bucaramanga en especial de la direccion
con la correcta aplicacion de los procedimientos documentados, la expectativa
de todo el personal de la asociacion acerca del impacto del sistema de gestion
de la calidad hizo que la barrera de resistencia al cambio fuese muy baja y
permiti6 una considerable participacion en la retroalimentacién de la
documentacion para asegurar que esta fuese adecuada, conveniente y sobre

todo que realmente generara valor.

La implementacion del sistema de gestion de la calidad se inicio con la
socializacion de los documentos de cada proceso, con este fin se hicieron
reuniones con el personal implicado en la operacion del mismo, dando a
conocer los procedimientos, explicando la secuencia requerida y la manera en
gue se debe diligenciar cada uno de los formatos asociados, se dio especial
relevancia a la necesidad de organizacion en el archivo de los registros y se
asignaron claramente las responsabilidades. Es pertinente que los documentos
socializados fueron previamente validados con el lider del proceso vy la

direccién ejecutiva.

El acceso a los documentos socializados se realizo inmediatamente después,
colocandolos en la carpeta publica a la cual tiene acceso todos los empleados
de la asociacion, con el debido control especificado al final de cada documento
en el item control de cambios que cita las versiones anteriores con los cambios
gue ha sufrido cada documento resumidos en la casilla descripcion del cambio;
inicialmente se entrego una carpeta a cada uno de los empleados con formatos
impresos de los registros que deben usar para que se familiarizaran con ellos,
posteriormente se definié que los formatos, al igual que los otros documentos
del sistema de gestion de la calidad de ASEDUIS Bucaramanga, se mantienen

en version magnética en la carpeta publica, donde son accesibles para cada
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uno de los empleados, y, donde es mas facil controlarlos eliminando la version

obsoleta inmediatamente se gestione algun cambio.

8.1 EJECUCION DE LAS ACTIVIDADES DE ACUERDO A LOS
PROCEDIMIENTOS.

La siguiente actividad en la etapa de implementacién de los documentos fue el
uso de cada uno de estos por parte del personal al que le compete, quienes
realizaron la debida retroalimentacién sobre la adecuacién de los mismos,
gestionando cambios en los mismos cuando fue necesario, cada uno de estos
cambios se realizo siguiendo el procedimiento gestion de documentos que
forma parte del proceso gestion de calidad que fue el primer proceso en
implementarse.

Las actividades de este proceso no se habian implementado anteriormente, y
debido a esto se realizaron talleres durante la socializacion y se realizo un
continuo seguimiento por parte de la coordinadora de calidad, preguntando
acerca de las situaciones presentadas durante la operacion y en caso de
presentarse algun servicio no conforme se recordd que registros se debian
diligenciar y el procedimiento a seguir.

Posteriormente se contindo socializando e implementando los documentos de

los otros procesos en el siguiente orden:

Gestion de Calidad.
Mercadeo y Afiliaciones.
Capacitacion.
Administrativo.

Direccion.

IS T A

Intermediacion Laboral.
La ejecucion de las actividades operativas de acuerdo a los procedimientos

documentados permite retroalimentar continuamente los mismo asi como

adecuar los deméas documentos asociados.
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8.2 CULTURA DE MEJORAMIENTO CONTINUO

La mejora continua es uno de los pilares sobre los que se fundamenta el
sistema de gestion de la calidad, esta es una cultura que debe estar presente
en todas las actividades de la asociacion, la retroalimentacion constante con
miras a satisfacer continuamente al cliente y superar sus expectativas, teniendo
conciencia en que la efectividad en este propdésito es determinante en el nivel
de competitividad y por lo tanto un aspecto clave para la permanencia de la
asociacion como entidad de servicios de calidad, esta cultura de mejora
continua se evidencia en el correcto tratamiento de los servicios no conformes
y de las acciones correctivas y preventivas, también se evidencia la cultura de
mejoramiento continuo en la alta direccion al realizarse las revisiones por la
direccion y el debido analisis de datos e informacion en los comités de calidad,
para la realizacion de cada una de estas actividades existen en ASEDUIS
Bucaramanga procedimientos documentados, asi como todos los recursos que

para este fin puedan necesitarse.
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9. EVALUACION

Posteriormente a las etapa de documentacién e implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad de ASEDUIS Bucaramanga, se hizo necesaria la
evaluacion del mismo para conocer el nivel de cumplimiento actual de los
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000; para realizar esta verificacion, se
determino la realizacion de una auditoria interna, una auditoria de seguimiento
de la misma y una preauditoria externa que permitieran identificar las no
conformidades del SGC para darles tratamiento previamente a la visita del ente

certificador, con el fin de garantizar la obtencion de la certificacion.

9.1 AUDITORIAS

Para la realizacion de las auditorias internas en ASEDUIS Bucaramanga, se
cuenta con un procedimiento de auditorias internas en el que se especifica la
realizacion de una programacion anual de auditorias internas, conformando el
equipo auditor, y le asigna esta responsabilidad al coordinador de calidad;
dentro de este procedimiento también se especifican todas las actividades a
realizar para que la auditoria determine si el Sistema de Gestion de la Calidad
esta correctamente implementado y se mantiene de manera eficaz, y si este es
conforme con las disposiciones planificadas, los requisitos para el SGC
establecidos por la organizacion y los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2000

9.1.1 ETAPAS DE LA AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

Las etapas de la auditoria interna se presentan a continuacion:
Programacion.

Como se especifico anteriormente, dentro del procedimiento auditorias internas

se especifica claramente la realizacion de un cronograma anual de auditorias
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internas y el responsable de esta actividad es el coordinador de calidad, esta

programacién se muestra a continuacion en la tabla 14

Tabla 14.Programa de Auditorias 2008, ASEDUIS Bucaramanga

Auditoria Interna
001

Agosto 26 de 2008

Mercadeo y
Afiliaciones.
Administrativo.

Agosto 27 de 2008

Capacitacion.
Intermediacién Laboral.

Agosto 28 de 2008

Direccion.
Gestion de la Calidad.

Ingeniero Jorge
Nelson Ramirez

Auditoria Interna
002

Octubre 01 de 2008

Administrativo
Mercadeo y Afiliaciones

Octubre 02 de 2008

Capacitacion
Intermediacion Laboral.
Direccion

Lucia Dejanira
Martinez Gelvez
Auditora Interna

SGS

Auditoria Externa
de Pre-
certificacion

Octubre 08 de 2008

Direccion.

Mercadeo y Afiliaciones
Capacitacion.
Intermediacién Laboral.
Administrativo.

Gestion de Calidad.

Auditor Lider SGS

Auditoria Interna
003

Octubre 28 de 2008

Administrativo
Mercadeo y Afiliaciones

Octubre 29 de 2008

Intermediacion Laboral
Direccion

Octubre 30 de 2008

Capacitacion
Gestion de la Calidad

Ingeniero Jorge
Nelson Ramirez

Auditoria de
Certificacion

Noviembre 13y 14
de 2008

Direccion.

Mercadeo y Afiliaciones
Capacitacion.
Intermediacién Laboral.
Administrativo.

Gestion de Calidad

Auditor Lider SGS

Fuente: Autora
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Planeacion.

En el procedimiento de auditorias internas también se especifica la realizacion
de un plan y programa de auditoria interna realizado por el auditor lider,
registrando debidamente el objetivo y el alcance de la auditoria, el equipo
auditor y el itinerario; este debe ser revisado y aprobado por el director
ejecutivo de la asociacion antes de ser comunicado al personal que sera
auditado.

La primera auditoria interna de ASEDUIS Bucaramanga fue programada para
los dias 26, 27 y 28 de Agosto de 2008; y el plan y programa de esta auditoria

se encuentra en el ANEXO D.

Preparacion.
La preparacion de la auditoria estuvo a cardo del auditor lider, Ingeniero Jorge

Nelson Ramirez, y comprendio actividades como:

o Revision de la documentacion del Sistema de Gestion
de la Calidad relevante en el desarrollo de la auditoria.

o Formulacién de preguntas

o Registro de aspectos relevantes para verificar durante

la auditoria en el plan y programa de la misma.

Ejecucion.

La primera auditoria al Sistema de Gestion de la Calidad en ASEDUIS
Bucaramanga se realizo en las instalaciones de la asociacién en la casona “La
Perla” los dias 26, 27 y 28 de agosto esta comenz6 con una reunion de
apertura en la que se comunico y reviso el plan y programa de la auditoria y se
explico la metodologia, actividades a realizar y se solucionaron las dudas del
personal, posteriormente se procedid a la recoleccion de informacion para
verificar la correcta implementacion del SGC segun los lineamientos de la
norma NTC ISO 9001:2000, esta recoleccion se realizo mediante reuniones
con todos los empleados de la asociacién participes de cada proceso,

posteriormente el auditor reviso los hallazgos de la auditoria y redacto las
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conclusiones de la misma, presentando un informe de auditoria en el formato

gue se implemento en ASEDUIS Bucaramanga. Este informe se encuentra en

ANEXO D

Seguimiento y Mejora.

Partiendo del informe de auditoria interna resultante de la primera auditoria

interna, se procedio a analizar las no conformidades detectadas, utilizando el

método de direccionamiento Unico para identificar la causa y eliminarla

mediante

las actividades especificadas en el

procedimiento acciones

correctivas, las acciones correctivas resultantes, con su respectivo plan de

accion y se relaciona a continuacion en la tablal5

Tabla 15. Acciones Correctivas Derivadas de Auditoria Interna 001

correctivas para atender los
comentarios y sugerencias de las
evaluaciones segun la
clasificacion definida en el
procedimiento de acciones
correctivas y control de producto
no conforme 8.5.2.y 8.3

Existe duplicidad de informacion 001 Diligenciar el formato

en algunos registros del cronograma de diplomado con

cronograma de la 22 cohorte toda la informacién necesaria,
imprimirlo y desechar todas las
otras versiones

En el formato CAP — FO -11 no se 002 incluir una casilla en la que se

identifica el médulo y nombre de identifique el modulo en el

este que permita su identificacion formato CAP-FO-11

4.2.4,

La infraestructura referente a 003 Mejorar el Hardware y adaptar

hardware no es idénea (equipo un punto de internet para el

obsoleto y sistema de internet proceso.

nulo) no apto para el trabajo que

se realiza en esta area operativa

6.3

Se deben levantar las acciones 004 Seleccionar las quejas, reclamos

y sugerencias existentes a las
gue se les daré tratamiento y
levantar las acciones correctivas
pertinentes.
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No se evidencia informes de 005 Enviar correos a estratégica

respuesta de estratégica sobre los pidiéndole informe de respuesta

resultados de la evaluacién de sobre los resultados de la

cohortes 8.2.1 evaluacion de cohortes.

No se evidencia coherencia entre 006 Actualizar el Procedimiento

el procedimiento de capacitacion y Logistica de Diplomados con la

los formatos CA-FO -11 inclusién de los formatos CAP-

calificacion médulo CA-FO- 12 FO-11y CAP-FO-12

calificacion diplomado que se

entregan al docente para

evaluacion

Se evidencia que el ambiente de 007 Gestionar la solucion de los

trabajo no es el adecuado debido problemas de infraestructura

a que la infraestructura fisica no fisica

presenta condiciones Optimas de

operacion 6.4

No se estan llenando 008 Colocar los formato en version

completamente los formatos de magnética en la carpeta publica

registro de llamadas y afiliaciones, Revisar los formatos impresos

lo cual no permite realizar cada viernes en la tarde

facilmente la trazabilidad e

identificacion del servicio que se Analizar los cambios pertinentes

presto 7.5.3-4.2.4 en los formatos de mercadeo.
Gestionar los cambios definidos
en los formatos.

No se evidencia los resultados de 009 Gestionar cambio en el

las visitas en forma consistente, documento que permita

8.2.1 evidenciar el resultado de la

visita en el formato registro de
vistas mercadeo.
No se evidencia un criterio 010 Actualizar la carpeta publica con

unificado de control de
documentos y registros 4.2.3 —
4.2.4.

los documentos del sistema

Crear carpeta registros
Telemercadeo en el escritorio de
cada uno de los equipos de
computo del area de mercadeo.

Guardar en la carpeta registros
Telemercadeo ordenados
cronoloégicamente por semana
los registros de Telemercadeo a
partir del 1 de Julio del 2008.

Guardar copia impresa de los
registros de Telemercadeo en el
cajon inferior del puesto de
trabajo en la carpeta registros
impresos Telemercadeo en
orden cronoldgico y actualizarla
con los registros desde el
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primero de julio del 2008.

Guardar copia impresa de los
registros de visita mercadeo en
el cajon inferior del puesto de
trabajo en la carpeta registro de
visitas mercadeo en orden
cronolégico y actualizarla con los
registros desde el primero de
julio del 2008.

Guardar copia impresa de los
registros de inscripcién a
capacitacion de estudiantes por
diplomado en el cajén inferior del
puesto de trabajo, en orden
alfabético

Los formatos de registro no son 011 Gestionar la inclusion de una
claros en la validacion del servicio casilla de validacion del servicio
si fue prestado Sl o NO, 8.2.4 en los formatos de mercadeo
Los accesorios como teclados 012 Gestionar el cambio de los
cables y demas componentes de componentes de los equipos de
los equipos de computo no estan computo que no se encuentren
en buen estado.6.3 en buen estado
El registro de programacion de 013 Disefar un formato para realizar
Telemercadeo, afiliaciones y la programacion semanal
formato de actualizacion de datos
deben permitir mostrar mejor
evidencia de su programacion 7.1.
Actualizar y mejorar la base de 014 Elaborar el procedimiento
datos 8.4 administracion de la base de
datos
El orden y el aseo no se evidencia 015 Organizar diariamente el puesto
en todas las areas de operacion de trabajo antes de terminar el
horario de trabajo
No se evidencia la aplicacion del 016 Diligenciar los formatos del
proceso de control de procedimiento de compras para
proveedores en lo referente a los proveedores que afectan la
seleccidn, evaluaciéon y cadena de valor y que le han
reevaluacién, tampoco se vendido bienes o servicios a
evidencia la descripcion de los ASEDUIS Bucaramanga desde
proveedores que afectan la el primero de Junio.
cadena de valor descrita en el
alcance del sistema de gestion.
7.4
Validar el estado de la caja menor 017 Implementar el arqueo diario de
6.1 caja dejando registro cada vez
gue exista movimiento.
La carpeta de cotizaciones se 018 Archivar correctamente las

encuentra desactualizada

cotizaciones existentes y
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archivar inmediatamente las
cotizaciones apenas llegan a
ASEDUIS Bucaramanga.

Terminar el manual de funciones y 019 Recolectar las hojas de vida de

su direccionamiento grafico sobre todo el personal en el formato de

el organigrama de ASEDUIS hoja de vida de ASEDUIS

Bucaramanga y la actualizacion Bucaramanga

de las hojas de vida del personal Finalizar el Manual de Funciones

6.2.1-6.2.2 y Responsabilidades
Direccionar el organigrama de
ASEDUIS Bucaramanga al
Manual de Funcionesy
Responsabilidades.

No se evidencian los registros de 020 Organizar el archivo de actas de

revisiones gerenciales del SGC reunion

5.6.1 realizados por el comité de

calidad.

Se debe actualizar y asegurar el 021 Actualizar el software de los

licenciamiento del software y los equipos de ASEDUIS

equipos que componen la Bucaramanga y verificar que

infraestructura operacional de tenga las respectivas licencias.

ASEDUIS 6.3

No se evidencia un programa de 022 Elaborar el programa de

capacitacion y los debidos capacitacion.

soportes de evaluacion 6.2.2. Organizar el archivo de las
capacitaciones que se han
realizado y mantenerlo
actualizado.

La Evaluacion de desempefio no 023 Realizar la evaluacion de

se encontraba al dia 6.2.2 desempenio

No se evidencio dentro del 024 Realizar borrador del

procedimiento un método o procedimiento con los cambios

sistema de seguimiento que Gestionar la modificacion del

permita definir o identificar la procedimiento INT-PR-02

percepcion y validacién de la incluyendo las actividades de

prestacion del servicio 7.5.2, seguimiento

8.2.1. Modificar la caracterizacion

No se evidencia un indicador 025 Presentar hoja del un indicador y

cuantitativo o cualitativo que
permita identificar la eficacia del
proceso 8.1.

entregarlo a coordinacion de
calidad

Calcular el indicador desde abril
de 2008
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La comunicacion con el cliente es 026 Incluir en el procedimiento

muy directa y existe la posibilidad administracion de la

gue por informal que sea no deje intermediacién laboral la

los registros asociados para comunicacién con el tiempo que

determinar su eficacia debe ser por medio de correos
electrénicos dejando registro e

insistiendo hasta obtener
respuesta

No se evidencio un instructivo 027 Incluir el Back up administrativo

para realizar el backup en el procedimiento

administrativo y operativo donde administracion de la base de

se definan los tiempos para datos

realizar la accion 6.3

Entrenamiento a | &rea 028 Realizar capacitacion sobre el

administrativa del manejo del programa de seleccién y

programa de seleccion y evaluacion de proveedores

evaluacion de proveedores

Se debe realizar un programa de 029 Realizar capacitacion sobre el

induccion al programa de programa calendario de

calendario de ASEDUIS 6.3 ASEDUIS Bucaramanga

No se encontré un programa de 030 Actualizar el programa de

mantenimiento de equipos de mantenimiento

computo 6.3

No se evidencia un licenciamiento 031 Gestionar la compra de las

de equipos y software licencias de los equipos de

computo

En algunos archivos de 032 Revisar quincenalmente el

capacitacion se evidencio archivo de registros de cada

duplicidad de informacion proceso

En intermediacion laboral no se 033 Modificar el procedimiento de

genera evidencia objetiva de intermediacion laboral aclarando

control de archivos que permitan los registros que se deben llevar

establecer el seguimiento y

medicion del proceso.

En el area de mercadeo no existe 034 Las actividades

unificacién de criterios en el correspondientes a la accion

manejo, mantenimiento y correctiva 010

disposicion de archivos

La documentacion del area de 035 Explicar al equipo de mercadeo

mercadeo no demuestra le importancia del correcto

coherencia en cuanto al llenado diligenciamiento de los registros.

de total de los registros en su

informacion.

No se evidenciaron loa s 036 Realizar la Revision por la

revisiones gerenciales y sus actas gerencia utilizando como entrada

de comité de calidad 5.6.1. los hallazgos de la auditoria

numero 001
No se evidencio el acta de 037 Realizar el acta de
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nombramiento del representante nombramiento del representante

de la direccién 5.5.2 de la direccion.
Ajustar los indicadores 038 Actualizar los indicadores
estratégicos frente a los estratégicos en el sistema de
establecidos en el sistema de gestion de la calidad
gestion 8.2.3

No Se evidencia Disefio y 039 Definir y comunicar un
Desarrollo en el proceso procedimiento de disefio y
Capacitacion. desarrollo

Actualizar los registros del
procedimiento de disefio y
desarrollo desde el primero de
Junio del 2008

No se evidencia descripcion de la 040 Incluir los de la prestacion del
prestacion del servicio ni del servicio ni del seguimiento y
seguimiento y medicion del medicion del sistema en el
sistema en el manual de calidad. manual de calidad.

Fuente: Autora

9.1.2 Preauditoria de Certificacion.

La preauditoria de Certificacion se realizo en las instalaciones de ASEDUIS
Bucaramanga el dia xx a las ocho de la mafiana y se extendid hasta las cinco
de la tarde con una pausa de una hora al medio dia, esta se realizo con la
participacion del auditor externo Ricardo Correa, de SGS quien fue el
responsable de la verificacion de la correcta implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad de la asociacion y del cumplimiento de los lineamientos
de la norma NTC ISO 9001:2000; posteriormente el auditor se reunid
individualmente con el lider de cada uno de los procesos, acompafiado por la
coordinadora de calidad inspeccionando los documentos y una muestra
aleatoria de los registros del proceso.

Finalmente se realizo una reunion de cierre con el auditor, quien informo
verbalmente los hallazgos de la auditoria, y posteriormente envio el informe de
la auditoria para que se le diera protno tratamiento a las no conformidades
detectadas, a partir de este informe se levantaron las acciones correctivas

relacionadas en la tabla 16
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Tabla 16. Acciones Correctivas Derivadas de la Preauditoria de Certificacion.

No se evidenciaron controles 042 Gestionar el cambio de los

sobre la politica y los objetivos de documentos publicados por unos

calidad, asi mismo de la visiony que incluyan la version.

la mision de la organizacion como

documentos del sistema de

gestion de la calidad.

La definicion de la responsabilidad 043 Asociar la definicion de la

y autoridad del personal debe ser responsabilidad y autoridad del

responsabilidad de la alta personal al proceso de direccion

direccidn, por lo tanto deberia ser y especificarlo en la

una actividad asociada al proceso caracterizacion.

de direccion. Eliminar la definicion de la
responsabilidad y autoridad del
personal de la caracterizacion
del proceso administrativo, asi
como del procedimiento Talento
Humano ADM-PR-16.

Deberia documentarse los 044 Deberia documentarse los

intervalos planificados para intervalos planificados para

realizar la revision por la realizar la revision por la

direccion. direccion.
Deberia documentarse los
intervalos planificados para
realizar la revision por la
direccion.
Deberia documentarse los
intervalos planificados para
realizar la revision por la
direccion.

No se cuenta con metodologias 045 Gestionar la evaluacion de un

apropiadas para revisar los formato en el que se consignen

requisitos relacionados con el los requisitos de las empresas

producto (Servicio), cuando quieren comprar una

concretamente para el servicio de capacitacion.

capacitacion cuando se trata de Incluir en el procedimiento las

diplomados. actividades correspondientes a
la evaluacién de los requisitos de
las empresas y sus respectivos
registros.

Se carece de metodologias para 046 Se carece de metodologias para

medir la satisfaccion del cliente,
concretamente en el servicio de
afiliaciones

medir la satisfacciéon del cliente,
concretamente en el servicio de
afiliaciones
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Se carece de metodologias para
medir la satisfaccion del cliente,
concretamente en el servicio de
afiliaciones

No se cuenta con resultados a la 047 Introducir los valores,
fecha del desempefio del proceso correspondientes al nimero de
en relacion con el indicador asociados por afio, en el
‘incremento de clientes”, aun Formato presentacion de
cuando se cuenta con los datos indicadores, y realizar el
suficientes. respectivo analisis.
No se evidencia la identificacion 048 Documentar los servicios no
de los servicios no conformes conformes potenciales por
potenciales de cada servicio con proceso y comunicarlos.
el fin de crear en el personal
respectivo, la conciencia y el
compromiso de reportarlos en el Realizar una capacitacion sobre
evento de que ocurran con el fin servicio no Conforme
de obtener datos para la
respectiva toma de decisiones.
Falencias en la definicion de los 049 Ajustar los objetivos del proceso
objetivos del proceso en la administracion en la
caracterizacion. caracterizacion.
Ajustar los objetivos de los
procedimientos del proceso
administracion, acordes con la
caracterizacion del mismo.
No se tenia claridad en el
diligenciamiento del formato por lo i iar el f 0 “iNdUCGi&
gue no se dejo registro de la Diligenciar e” ormato “inquccion
induccion realizada a la 050 de pe.rsonal segun la |ndu§:0|on
. . , realizada a Marely Gonzalez
profesional en gestidbn empresarial
Marely Gonzélez
Para la auditoria de certificacion 051 Programar la evaluaciéon de
debe haberse realizado la desempefio para tener los
evaluacion del desempefio, asi se resultados antes de la auditoria
tenga establecido en el respectivo de certificacion.
procedimiento que se hara
anualmente.
El programa de capacitaciones no 052 Alinear el cronograma de

es coherente con la evaluacion
del desempefio segun
procedimiento respectivo,
igualmente tener en cuenta que
las necesidades de formacion no
se detectan Unicamente mediante
esta fuente sino de otras tales

capacitaciones con los
resultados de la evaluacion de
desempernio.

Afnadir a la caracterizacion del
proceso administrativo que las
necesidades de capacitacién se
pueden detectar en fuentes
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como resultados de auditorias
internas, retroalimentacion con el
cliente, desempefio de los
procesos (incumplimiento con las
metas) y revision por la direccién
entre otras.

distintas a la evaluacion de
desempefio.

Afadir al procedimiento de
talento humano que las
necesidades de capacitacion se
pueden detectar en fuentes
distintas a la evaluacion de
desemperio.

No se evidencia la aplicacion del 053 Organizar los registros de la

procedimiento de talento humano, aplicacion del procedimiento

en las Ultimas personas Talento Humano en la selecciéon

contratadas. de personal para la ultima
persona contratada.

No se evidenci6 aplicacion del 054 Realizar el Formato “hoja de vida

formato “hoja de vida” referido en de equipo”

el proceso respectivo, este Actualizar el formato con los

deberia usarse principalmente datos de los equipos existentes

para los equipos de computo por en ASEDUIS Bucaramanga

ser considerados de alto impacto

sobre la calidad del servicio.

Adecuar las actividades de 055 Ajustar la seccion referente a

mantenimiento descritas en el
proceso respectivo.

mantenimiento en la
caracterizacion del proceso
administrativo.

9.2 Revisiones al Sistema de Gestion de la Calidad.

Adicionalmente a las auditorias, la organizacion debe verificar el correcto
desempeiio del SGC y asegurar la mejora continua mediante el analisis de los
datos arrojados por el mismo como el comportamiento de los indicadores de
gestion, con este fin la direccion ejecutiva de ASEDUIS Bucaramanga
programo revisiones por parte de la gerencia con sus respectivas actas dos
veces al afio, adicionales a los comités de calidad en los que se verifica
mensualmente el comportamiento de cada uno de los procesos mediante la

evaluacion y analisis de los indicadores de gestion.
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10. RETROALIMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El sistema de Gestion de la calidad de ASEDUIS Bucaramanga se
retroalimenta continuamente; desde su implementacion se siguieron
mecanismos como los otorgados por los procedimientos del proceso Gestidn
de Calidad, principalmente el de Gestibn de Documentos, con el que se
evidencié la participacion de todos los empleados y que sirvi6 como ejemplo
del impacto de la cultura de mejora continua en la operacién cotidiana y en la
satisfaccion del cliente, posteriormente los planes de mejora derivados de los
hallazgos de las auditorias internas y los evidenciados en los comités de

calidad fortalecieron el sistema.

Tal y como se expuso previamente, en cada una de las etapas del proyecto se
detectaron las necesidades en la operacion de ASEDUIS Bucaramanga para
cumplir con los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2000 y de esta forma
aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar la eficacia en la operacion, asi
como dotar a la direccién de informaciéon suficiente y adecuada para tomar

decisiones e implantar planes de mejora continuamente.
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CONCLUSIONES

La documentacion, implementacion y evaluacion del Sistema de Gestion de la
Calidad en ASEDUIS Bucaramanga, fue un proceso largo y complejo que
requirié de la participacion de todo el personal de la asociacion, pero que
finalmente evidencié su efectividad generando un mayor grado de satisfaccion,
no solamente en el cliente sino también al interior de la asociacion, que
reconoce en el sistema un medio de formalizar la responsabilidad de las
actividades y asegurar su cumplimiento, y de tener disponible toda la

informacion necesaria para la operacion cotidiana.

Durante la realizacion de este proyecto se evidencio que la norma es genérica
pero clara en sus requisitos, y permite a las organizaciones adaptarlas tanto a
Su operacion como a su cultura intrinseca sin importar el tipo de producto, o en
este caso, servicio que ofrezca al cliente, permitiéndole integrar los requisitos
propios de la alta direccidbn y lineamientos particulares, sin excluirlos y
asegurando su claro establecimiento y cumplimiento dentro de la operacién al
ser requisitos cuyo cumplimiento se verifica al igual que los requisitos de la

norma.

También se evidencio la factibilidad de integrar requisitos legales y el
requerimiento de la evaluacién de los requisitos de los clientes, permitiendo
gue la organizacion identifique requisitos que podrian pasar desapercibidos de

no ser por el registro y evaluacion de los mismos.

El trabajo de grado modalidad practica empresarial, permite al estudiante
aplicar los conocimientos adquiridos durante la carrera, paralelamente a
estimular una integracion en el mundo laboral, en ASEDUIS Bucaramanga se
encontré6 un espacio propicio para la aplicaciéon de distintos conceptos y

herramientas producto de la formacion académica en Ingenieria Industrial, al

93



permitir la modificacion y adaptacién de los procesos segun sugerencias,
proveyendo de asesoria y acompafiamiento profesional en todo momento para
validar los conocimientos aplicados y de esta manera afianzarlos en su cultura

ingenieril.

El objetivo general de esta proyecto que es documentar, implementar y evaluar
los procesos de ASEDUIS Bucaramanga con base en los lineamientos de la
norma NTC-ISO 9 001: 2000, se evidencia en el cumplimiento de los objetivos

especificos relacionados a continuacion:

e La realizacion de un diagnéstico de la situacion inicial de ASEDUIS
Bucaramanga, para conocer su estado inicial en lo correspondiente a la
norma NTC ISO 9001:2000, y asi identificar y fortalecer los
procedimientos desarrollados en sus proceso se evidencia en el capitulo
cinco.

e La documentacion de los procesos desarrollados en ASEDUIS
Bucaramanga por medio de la identificacion y revision de la informacion
existente para establecer mejoras crear nuevos documentos que
garanticen que los procesos internos se lleven a cabo bajo de acuerdo a
los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000 se evidencia en el capitulo siete.

e La sensibilizacion del personal que hace parte de ASEDUIS
Bucaramanga a través de capacitaciones que faciliten la incorporacion
de los conceptos de calidad en la operacién normal de los procesos
identificados se relaciona en el capitulo seis, item siete.

e La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad dentro de
ASEDUIS Bucaramanga con base en los procedimientos ajustados, los
documentos elaborados y los requisitos establecidos de acuerdo a la
Norma NTC-ISO 9001:2000, se evidencia en el capitulo ocho.

e La implementacion de acciones correctivas y preventivas, con el fin de
eliminar no conformidades en la documentacion se evidencia en el
seguimiento y mejora después de cada auditoria.

e El acompafiamiento a ASEDUIS Bucaramanga en la realizacién de dos
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auditorias internas con el fin de identificar oportunidades de mejora e
implementarlas se realizo con la auditoria interna 001 y su posterior
auditoria interna de seguimiento para verificar el cierre de las acciones
correctivas.

Durante todo el proyecto se preparo a ASEDUIS Bucaramanga para la
Auditoria de Certificacion que esta programada para Noviembre del
2008, en la cual la estudiante en practica hara el acompafiamiento como
Coordinadora de Calidad.
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RECOMENDACIONES

A continuacién se presenta una serie de recomendaciones, producto del trabajo
realizado, para mantener el sistema de gestion de la calidad de ASEDUIS

Bucaramanga y mejorarlo continuamente.

e Se recomienda a la direccion de la asociacion mantener el compromiso y
entusiasmo demostrado desde el inicio de este proceso, asignando los

recursos y promoviendo la mejora continua.

e Se recomienda que se incentive la identificacion de no conformidades
potenciales y se les de tratamiento con sus respectivas acciones

preventivas para continuar con la mejora en el desemperio del sistema.

e Se recomienda que se continde con el analisis periodico del desempefio
del sistema para identificar problemas a tiempo e identificar

oportunidades de mejore.

e Se recomienda disefiar e incluir en el cronograma de capacitaciones,
refuerzos sobre la norma NTC ISO 9001:2000 y el sistema de gestion de

la calidad de ASEDUIS Bucaramanga.

e Finalmente debido a la cantidad de servicios ofrecidos por ASEDUIS
Bucaramanga, se recomienda la asignacion de un profesional para que
lidere el proceso de gestion de la calidad en la asociacidon para preservar

la cultura de calidad en la prestacion de sus servicios.
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1. Administrativo.

i

ASEDUIS
BUCARAMANGA

ANEXOS

ANEXO A Caracterizaciones de los procesos de ASEDUIS Bucaramanga

CARACTERIZACION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Fecha: 14 de Octubre de 2008

Version: 02

Pagina 99 de 163

ADM-CA-01

NOMBRE DEL PROCESO: ADMINISTRATIVO

TIPO DE PROCESO: ESTRATEGICO [1 OPERATIVOS [1 APOYO

= OBJETIVOS .

= Proveer Materiales e Insumos para la realizacion de las actividades de ASEDUIS Bucaramanga, que cumplan con las
especificaciones de compra.

= Mantener en condiciones Optimas la infraestructura y equipos para el desarrollo de los procesos del Sistema de Gestién de Calidad.

= Gestionar e implementar estrategias que permitan cumplir con los requerimientos del personal de la asociacién, promoviendo su
desarrollo humano, laboral y profesional.

ROCESOS DE ENTRADAS CICLO ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS
ENTRADAS PHVA SALIDAS
Compras
Identificar y Evaluar la
necesidad de adquisicién Bi /
i . . de un bien y/o servicio. ° bien ylo
Procesos del sistema |, gojicitud  de  bienes ylo| P o7 VIO e servicio Procesos del
de Gestion de la S Determinar criterios para L. Gesti6
servicios. seleccionar.  evaluar comprado. Sistema Gestién

Calidad

Presupuesto.

reevaluar proveedores.

y

de Calidad
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Necesidad de Mantenimiento
de un Equipo o de
Infraestructura.

Seleccionar proveedores.
Solicitar 'y Analizar las
cotizaciones.

3. Realizar la compra.

4. Evaluar y reevaluar el

N

Y desempefio de los
proveedores.
5. Ubicacién de lo comprado,
Si se requiere.
1. Verificacion de lo de
v comprado
2. Verificacion del desempefio
del proveedor
1. Definir e implementar
A acciones correctivas,
preventivas y de mejora segun
los resultados obtenidos.
Mantenimiento
1. Identificar y Evaluar la
necesidad de
mantenimiento de equipos
P e infraestructura.

2. Programar mantenimiento
de equipos e
infraestructura.

Infraestructura
y equipos en
Optimas
condiciones.
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e Vacante o creacion de nuevo
puesto
e Necesidad de actualizacion

1. Realizar mantenimiento de

equipos e infraestructura

2. Realizar y Actualizar hoja

de vida de equipos.

1. Verificacién del

cumplimiento del programa
de mantenimiento

1. Definir e implementar
acciones correctivas,
preventivas y de mejora segun
los resultados obtenidos.

Talento Humano

1. Identificar la necesidad de
contratacion del personal

3. Identificar necesidades de
capacitacion

4. Programar capacitaciones
5. Determinar los criterios para
evaluar el desempefio laboral
6. Programar actividades de
clima organizacional

Personal
competente
para
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profesional

e Necesidad de crear vy
mantener un ambiente
armonioso en el desarrollo de
las labores

¢ Evaluaciones de desempefio

e Hojas de Vida

1. Recepcion de hojas de vida
2. Revision de Hojas de Vida
3. Preseleccion y seleccion del
personal

4. Contratacion de personal

5. Programar y realizar
induccion

6. Gestionar y Ejecutar
programa de capacitacion

7. Evaluar desempefio del
personal

8. Ejecutar programa de clima
organizacional

9. Afiliaciones al Sistema de
Seguridad Social

1. Evaluacion de Desempefio
del personal.

2. Verificar la eficacia del
proceso mediante la medicion
de indicadores

3. Cumplimiento y seguimiento
del programa de capacitacion
y/o induccién

4. Cumplimiento de perfiles

1. Analizar resultados de la
verificacion de las actividades
y del indicador del proceso.

2. Definir e implementar
acciones correctivas,
preventivas y de mejora seguin
los resultados obtenidos.

desempeniar el
cargo
Personal
capacitado
Clima
organizacional
sano

Personal
orientado en
las areas
emocional,
familiar y
social
Personal
evaluado
Programa de
capacitacion
ejecutado
Afiliaciones al
Sistema de
Seguridad
Social
Contrato
laboral

Hojas de Vida
recepcionadas
y revisadas.
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RECURSOS RESPONSABLES Requisitos MEDICION DEL PROCESO

Coordinador Administrativo. e Nivel de cumplimiento del
Oficina Director Ejecutivo. e Norma NTC - ISO 9001:2000 Programa de Mantenimiento.
Computador numerales 6.2, 6.3, 6.4, 7.4,|®* Nivel de cumplimiento del
Muebles: de oficina COLABORADORES 7.5.5, 8.2.3,8.3,84,85 Programa de Capacitaciones.
Papeleria Todo el personal de ASEDUIS. e Requisitos de ley (DIAN, IVA,
Talento humano otros)

Recursos Financieros e Los definidos por la

Asociacion.
e Ley 1010 de 2006
e Ley 100 de 1993
e Cddigo Sustantivo de Trabajo

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL PROCESO REGISTROS DOCUMENTOS
% Seguimiento al desempefio de los proveedores. Procedimiento Compras ADM-PR-02
% Seguimiento al mantenimiento de infraestructura y Guia para la seleccion, evaluacion y

X3

o

d
.

Solicitud de compra ADM-FO-03

3
Q

D

K3
o

. < Contrato de Servicios ADM-FO-05 reevaluacion de Proveedores. ADM-
. eqw_po;. . < Formato listado de proveedores GU-06
% Auditorias Internas de Calidad. seleccionados ADM-FO-07 < Procedimiento = Mantenimiento  de
% Seguimiento a la actualizacion de hojas de vida. % Formato de Seleccion de Proveedor equipos e infraestructura ADM-
% Seguimiento a la eficacia de las capacitaciones. - ADM'FOAOS o Transt e ER'“d_ _ T Ny
% Revisiones por la Direccion. X Eloer(r:rtl?ggica AUISCIJ\SII-ZI?S%% ransferencia | + rOCXDIijr;;[?lB alento umano.
< Evaluacion de desempefio del personal. % Formato Solicitud de Cotizaciones | < Manual de Funciones y

ADM-FO-10 Responsabilidades ADM-MA-17

« Formato evaluacion y reevaluacion de
proveedores ADM-FO-11

% Formato de Evaluacion de ASEDUIS
Bucaramanga como Cliente. ADM-FO-

12
< Formato Informacion de Proveedores
ADM-FO-13
« Programa de Mantenimiento ADM-FO-
15

.

Formato Entrevista ADM-FO-18
Convenio Interinstitucional ADM-FO-

)
*

.

)
%
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../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-03%20SOLICITUD%20DE%20COMPRA.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-05%20CONTRATO%20DE%20SERVICIOS.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-07%20Formato%20Listado%20de%20proveedores%20seleccionados.xls
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-08%20FORMATO%20SELECCION%20DE%20PROVEEDOR..xls
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-09%20AUTORIZACION%20TRANSFERENCIA%20ELECTRONICA.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-10%20Solicitud%20de%20Cotizacion.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-11%20FORMATO%20DE%20EVALUACI�N%20Y%20REEVALUACI�N%20DE%20PROVEEDORE.xls
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-12%20FORMATO%20ORDEN%20DE%20PRESTACION%20DE%20SERVICIOS.xls
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-12%20FORMATO%20ORDEN%20DE%20PRESTACION%20DE%20SERVICIOS.xls
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-13%20INFORMACI�N%20DE%20PROVEEDORES.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-15%20%20PROGRAMA%20DE%20MANTENIMIENTO.xls
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-15%20%20PROGRAMA%20DE%20MANTENIMIENTO.xls
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-18%20FORMATO%20ENTREVISTA.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-19%20CONVENIO%20INTERINSTITUCIONAL..doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-PR-02%20PROCEDIMIENTO%20DE%20COMPRAS.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-GU-06%20GU�A%20DE%20SELECCI�N%20DE%20PROVEEDORES.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-GU-06%20GU�A%20DE%20SELECCI�N%20DE%20PROVEEDORES.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-PR-14%20PROCEDIMIENTO%20MANTENIMIENTO%20DE%20EQUIPOS%20%20E%20INFRAESTRUCTURA.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-PR-14%20PROCEDIMIENTO%20MANTENIMIENTO%20DE%20EQUIPOS%20%20E%20INFRAESTRUCTURA.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-PR-16%20PROCEDIMIENTO%20DE%20TALENTO%20HUMANO.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-MA-17%20MANUAL%20DE%20FUNCIONES%20Y%20RESPONSABILIDADES

19

Formato Induccion de Personal
ADM-FO-20

Formato Evaluacion de Desempefio
ADM-FO-21

Formato Nivel de Desempefio ADM-FO-

22

Formato Plan de Capacitacion ADM-FO-

23

Formato de seguimiento de capacitaciones

ADM-FO-24
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../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-20%20Formato%20Induccion%20del%20Personal.DOC
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-21%20EVALUACION%20DE%20DESEMPE�O.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-22%20FORMATO%20%20NIVEL%20DE%20DESEMPE�O.xls
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-22%20FORMATO%20%20NIVEL%20DE%20DESEMPE�O.xls
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-23%20PROGRAMA%20DE%20CAPACITACI�NES.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-23%20PROGRAMA%20DE%20CAPACITACI�NES.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/ADM-FO-24%20FORMATO%20EVALUACION%20DE%20CAPACITACION.doc

2. Capacitacion

]

CARACTERIZACION DEL PROCESO CAPACITACION

CAP-CA-10

ASEDUIS

BLICARDAM ARG A

Fecha: 30 de Septiembre de 2008 | Version: 02 |

Pagina 105 de 163

NOMBRE DEL PROCESO: CAPACITACION

TIPO DE PROCESO: ESTRATEGICO [1 OPERATIVOS Bl APOYO [l

= OBJETIVO :

= Brindar Servicios de Capacitacion de acuerdo a los requisitos pactados entre el cliente y ASEDUIS Bucaramanga.

PROCESOS DE
ENTRADAS

e Mercadeoy
Afiliaciones
e Administrativo.

ENTRADAS CICLO

PHVA

ACTIVIDADES

LOGISTICA

1. Disefio y desarrollo de
los programas de

. i o capacitacion. .
matiouiadosen & CAP-PR-13
Diplomado. 1.1. Organizar
e Diplomas Impresos. cronograma .
P diplomado.
1.2. Planear Logistica
de Diplomados.
1.3. Planear entrega .

de Material con el
coordinador
académico.

H |1. Ejecutar la Logistica

SALIDAS

Informe
General del
Diplomado.
Listado de
Estudiantes
que
aprobaron el
diplomado
Diplomas
Impresos.

PROCESOS SALIDAS

e Direccion.
e Administrativo.
e Clientes
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../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/CAP-PR-13%20PROCEDIMIENTO%20DISE�O%20Y%20DESARROLLO%20DE%20CAPACITACION.doc

de cada clase. CAP-
PR-05

. Entregar el Material a

los Participantes del
Diplomado.

3. Tomar asistencia en
cada clase.
4. Aplicar el  formato

Evaluacion Diplomados.

5. Elaborar el informe
general del diplomado.

Verificar que todos los
participantes del
diplomado reciban el
material.

Verificar la asistencia
de los participantes al
diplomado.

Analizar resultados de
la verificacion de las
actividades vy del
indicador del proceso.

RECURSOS

Oficina
Computador
Internet

Teléfono

Muebles de oficina

RESPONSABLES

Asistente de Logistica
Académica.

COLABORADORES

Coordinador Administrativo.

1.

REQUISITOS

Norma NTC I[ISO 9001:2000
numerales 4.2.3, 424, 7.2.2,

7.2.3,7.5.

1.

MEDICION DEL PROCESO

Satisfaccion del Cliente
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../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/CAP-PR-05%20PROCEDIMIENTO%20LOGISTICA%20DIPLOMADOS.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/CAP-PR-05%20PROCEDIMIENTO%20LOGISTICA%20DIPLOMADOS.doc

Papeleria Director Ejecutivo.
Talento humano

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL PROCESO REGISTROS DOCUMENTOS
< Verificacion de la asistencia de los participantes al | «% Formato Asistencia al *» Procedimiento Logl’stica de
diplomado. Diplomados CAP-FO-01 Diplomados CAP-PR-05

< Verificacion de la entrega del material a los
participantes del diplomado.

>

o
*

*
*

Formato Entrega de Material | <* Procedimiento Disefio y Desarrollo de

*,

% Evaluacién del diplomado CAP-FO-02 Capacitacion CAP-PR-13
% Quejas Reclamos y Sugerencias. ¢ Acuerdo Para la Entrega de
Servicios CAP-ES-03
% Formato Evaluacién
Diplomados CAP-FO-04
% Formato Tabulacion
Evaluacion Diplomados
CAP-FO-06
« Formato Cronograma

Diplomados CAP-FO-07
% Informe General Diplomado
CAP-FO-08
% Listado Aprobacion
DiplomadoCAP-FO-09
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../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/CAP-FO-01%20fORMATO%20ASISTENCIA%20A%20DIPLOMADOS.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/CAP-FO-02%20fORMATO%20ENTREGA%20DE%20MATERIAL.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/CAP-ES-03%20ACUERDO%20PARA%20LA%20ENTREGA%20DE%20SERVICIOS.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/CAP-FO-04%20FORMATO%20EVALUACI�N%20DIPLOMADOS.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/CAP-FO-06FORMATO%20TABULACION%20EVALUACION%20DIPLOMADO.xls
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/CAP-FO-07%20FORMATO%20CRONOGRAMA%20DIPLOMADOS.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/CAP-FO-08%20informe%20general%20diplomado.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/CAP-FO-09%20LISTADO%20APROBACION%20DIPLOMADO.xls
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/CAP-PR-05%20PROCEDIMIENTO%20LOGISTICA%20DIPLOMADOS.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/CAP-PR-13%20PROCEDIMIENTO%20DISE�O%20Y%20DESARROLLO%20DE%20CAPACITACION.doc

3. Direccién

CARACTERIZACION DEL PROCESO DIRECCION DIR-CA-01
ASEDUIS
BUCARAMANGA Fecha: 14 de Octubre de 2008 Version: 01 Pagina 108 de 163

NOMBRE DEL PROCESO: DIRECCION. TIPO DE PROCESO: ESTRATEGICOm OPERATIVOS o APOYO o

=  OBJETIVO:
= Asegurar la planificacién y revision del Sistema de Gestion de la Calidad de ASEDUIS Bucaramanga para su conveniencia, adecuacion y eficacia. La revision incluye
la evaluacién de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema incluyendo la politica y objetivos de calidad.

PROCESOS DE ENTRADAS CICLO ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS
ENTRADAS PHVA ] SALIDAS
DIRECCION
1. Planificacién de las revisiones
gerenciales
Todos los procesos del e Requisitos del cliente, de ley y de la 2. P(L?g'r:gg%gn de las revisiones Todos los procesos
Sist_ema de Gestion de la organizacion 3 Egstablecer la  Mision Vision del Si§tema de
Calidad *  Informes de Auditorias . Politica, Objetivos de ,calidad é Gestlo_n dela
e Anteriores Revisiones por la Direccién indicadores de calidad. Calidad
« Desempefio de los procesos y| P |4 "pefinic los  mecanismos  de
conformidad del producto comunicacion intern
e Evaluacion de la percepcion del 5. Definir mecanismos de medicion de
cliente ) satisfaccion del cliente y las partes
e Quejas, reclamos y sugerencias del interesadas
cliente

e [Estado de Acciones Correctivas y
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Preventivas

Cambios que puedan afectar el
Sistema de Gestion de Calidad
Informe General de Diplomado.

6. Planificar el sistema de gestion de la
calidad

7. Planificar la identificacion de los
cambios que afectan el sistema.

8. Solicitud de la  asignacion

presupuestal.
9. Definicion de funciones,
autoridades, competencia y

habilidades del personal.

1. Evaluacion y seguimiento al
desempefio del proceso.

2. Implementar y controlar los
documentos del sistema

3. ...Implementar acciones correctivas,
preventivas y de mejora

4. ...Controlar no conformidades
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1. Seguimiento y control de las
acciones planteadas.

2. Revisién de la planificacién de los
procesos y definicion de
responsabilidades y recursos

3. Verificar el estado de actualizacion
de los documentos en uso

4. Verificar el diligenciamiento y la
implementacion de los registros

5. Verificar el estado de las acciones
correctivas y preventivas

6. Verificar el estado de acciones de
mejora

7. Verificar la efectividad de las
acciones tomadas

1. Definir e implementar acciones
correctivas, preventivas y de mejora
segun los resultados obtenidos.

2. Acciones a tomar en el Sistema de
Gestion de la Calidad

RECURSOS

Oficina
Computador
Internet

Teléfono

Muebles de oficina
Papeleria

Talento humano

Recursos Financieros.

RESPONSABLES
Direccion Ejecutiva

COLABORADORES
Coordinador de Calidad
Responsables de los procesos

REQUISITOS

Norma NTC ISO 9001:2000 numerales 4.1, 4.2,
5.1,5.2,5.3,54,55, 5.6, 6.1, 8.1, 8.2.2, 8.2.3,
8.3,8.4,8.5

MEDICION DEL PROCESO
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o,
o

o,
o

o,
o

o,
o

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL PROCESO
Auditorias internas

Seguimiento a la eficacia de las acciones correctivas /

preventivas emprendidas
Seguimiento a planes de mejora

Seguimiento al cumplimiento de los objetivos de calidad.

REGISTROS
Acta de Revision por la Gerencia

DOCUMENTOS
Procedimiento Revision por la Direccion.



../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/DIR-FO-03%20ACTA%20REVISI�N%20POR%20LA%20DIRECCION.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/DIR-FO-03%20ACTA%20REVISI�N%20POR%20LA%20DIRECCION.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/chia/proyecto/DIR-PR-02%20PROCEDIMIENTO%20REVISION%20POR%20LA%20DIRECCION.doc

4. Gestion de Calidad

]

ASEDUIS

BUCARAMANGA

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION DE CALIDAD

Fecha: 10 de marzo de 2008

Version: 01

CAL-CA-05

Pagina 112 de 163

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE LA CALIDAD

TIPO DE PROCESO: ESTRATEGICO [1 OPERATIVOS [1 ApPoYO M

= OBJETIVOS :

= Gestionar el adecuado control de los documentos internos y externos a la asociacion.
= Mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad mediante la identificacion y el control de no conformidades, la Implementacién de
Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora, Yy la realizacién de Auditorias Internas de Calidad.

PROCESOS DE
ENTRADAS
Direccion.
Mercadeo y afiliaciones.
Capacitacion.

Intermediacién Laboral.

Administrativo.

ENTRADAS

e Necesidad de mejoras o
cambios en la documentacion
del sistema de gestion de la

calidad de ASEDUIS
Bucaramanga.
e Control de documentos

internos y externos
e |dentificacion de producto no
conforme
¢ Informe
anteriores

de auditorias

CICLO ACTIVIDADES
PHVA
CALIDAD
1. Identificar la necesidad de
creacion, modificacion o]
anulacion de documentos.
2. Definir los procedimientos
P |l necesarios para el control de

documentos
externos.

internos y

SALIDAS
Documentos
internos
Manual
calidad
demas
documentos
Informe
Auditoria
Interna
Planes
Accion
Planes

de
y

de

de

de

PROCESOS
SALIDAS

Procesos del
Sistema Gestion
de Calidad
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Resultados de Evaluacion de la

satisfaccion del cliente

Quejas y reclamos del cliente

Informe de revisibn por la

Direccion

Desempefio de los procesos y

conformidad del producto

e Requisitos del cliente, de ley y
de las partes interesadas

¢ Resultados de Evaluacion de la

satisfaccion de las partes

interesadas

3. Programar auditorias internas
de calidad.

4. ldentificar las causas de las
no conformidades reales o
potenciales.

5. Definir acciones de mejora.

6. Definir acciones correctivas y
preventivas

1. Implementar y controlar los
documentos del Sistema de
Gestion de Calidad.

2. Implementar acciones
correctivas, preventivas y de
mejora.

3. Controlar No Conformidades.
4. Realizar auditorias internas
de calidad

Mejoramiento
Programa de
Auditoria
Procesos
mejorados.
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1. \Verificar el estado de
actualizacion de los documentos
€n uso.

2. Verificar el diligenciamiento y
la implementacion de los

registros.

3. Verificar el estado de las
acciones correctivas y
preventivas.

4, Verificar el estado de
acciones de mejora.

5. Verificar la efectividad de las
acciones tomadas.

1. Analizar resultados de la
verificacién de las actividades y
del indicador del proceso.

2. Definir e implementar
acciones correctivas,
preventivas y de mejora segun
los resultados obtenidos.

RECURSOS

Oficina
Computador
Muebles de oficina
Papeleria

Talento humano

RESPONSABLES
Coordinador de Calidad.

COLABORADORES
Direccion Ejecutiva
Todo el personal de ASEDUIS.

REQUISITOS

Norma NTC ISO 9001:2000 numerales
4.1,4.2,8.1,8.2.1, 8.2.2,8.2.3, 8.3,
8.4, 8.5

MEDICION DEL PROCESO
Nivel de eficacia de las acciones
correctivas y preventivas
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X3

¢

X3

8

X3

8

X3

S

X3

8

X3

S

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL PROCESO REGISTROS DOCUMENTOS

Satisfaccion del cliente % CAL-FO-04 Listado Maestro de|< CAL-GU-01 Guia Elaboracion
Auditorias internas Registros. Documentos.
Revisiones por la Gerencia % CAL-FO-06 Formato Gestion de |+ CAL-PR-02 Procedimento
Seguimiento a la eficacia de las acciones correctivas Documentos. Control de Documentos.
/ preventivas emprendidas s CAL-FO-07 Listado Maestro de|< CAL-PR-03 Procedimento
Seguimiento al programa de auditorias Documentos Control de Registros.
Seguimiento a los planes de accién s CAL-FO-08 Formato Asistencia a|< CAL-PR-14 Producto No
Capacitacion. Conforme
% CAL-FO-09 Formato Acta de|< CAL-PR-10 Procedimiento
Reunioén. Acciones Correctivas.
% CAL-FO-15 Formato Servicio no|< CAL-PR-13 Procedimiento
Conforme. Acciones Preventivas.
s CAL-FO-16 Tratamiento Quejas, | CAL-PR-19 Procedimiento
Reclamos y Sugerencias. Auditorias Internas

<+ CAL-FO-17 Listado Maestro de|+ CAL-MA-20 Manual de Calidad.
Documentos Externos.

» CAL-FO-18 Programa de Auditoria.

CAL-FO-21 Plan de Auditorias.

CAL-FO-22 Lista de Verificacion.

Informe de Auditoria.

CAL-FO-23 Formato Informe de

Auditoria.

CAL-FO-24 Formato Control de las

no Conformidades.

DS

53

o8

e

o8

e

o8

3

S

*

R/
S
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../Mis%20documentos/formatoscalidad/CAL-FO-04%20LISTADO%20MAESTRO%20DE%20REGISTROS.xls
../Mis%20documentos/formatoscalidad/CAL-FO-06%20GESTI�N%20DE%20DOCUMENTOS.doc
../Mis%20documentos/formatoscalidad/CAL-FO-07%20LISTADO%20MAESTRO%20DOC..xls
../Mis%20documentos/formatoscalidad/CAL-FO-08%20ASISTENCIA%20A%20CAPACITACION.doc
../Mis%20documentos/formatoscalidad/CAL-FO-09%20ACTA%20DE%20REUNI�N.doc
../Mis%20documentos/formatoscalidad/CAL-FO-15%20FORMATO%20SERVICIO%20NO%20CONFORME.doc
../Mis%20documentos/formatoscalidad/CAL-FO-16%20tratamiento%20QUEJAS,%20RECLAMOS%20Y%20SUGERENCIAS.doc
../Mis%20documentos/formatoscalidad/CAL-FO-17%20LISTADO%20MAESTRO%20DOC.%20EXTERNOS.xls
../Mis%20documentos/formatoscalidad/CAL-FO-18%20PROGRAMA%20DE%20AUDITORIAS.doc
../Mis%20documentos/formatoscalidad/CAL-FO-21%20PLAN%20DE%20AUDITORIA.doc
../Mis%20documentos/formatoscalidad/CAL-FO-22%20LISTA%20DE%20VERIFICACI�N.doc
../Mis%20documentos/formatoscalidad/CAL-FO-23%20INFORME%20DE%20AUDITORIA.doc
../Mis%20documentos/formatoscalidad/CAL-FO-24%20Formato%20Control%20de%20las%20No%20Conformidades.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/CAL-GU-01%20GUIA%20ELABORACION%20DOC.doc
../Mis%20documentos/LUCIAAAA/CAL-PR-02%20CONTROL%20DE%20DOCUMENTOS.doc
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5. Intermiediacion Labolar

i

ASEDUIS
BUCARAMANGA

CARACTERIZACION INTERMEDIACION LABORAL

Fecha: 22 de Agosto de 2008 Version: 01 | Pagina 116 de 163

INT-CA-01

NOMBRE DEL PROCESO: INTERMEDIACION LABORAL

TIPO DE PROCESO: ESTRATEGICO [1 OPERATIVOS l APOYO [

= OBJETIVO .

= Captar las oportunidades laborales del mercado, seleccionar las hojas de vida que se ajustan a los cargos y enviarlas a las empresas
solicitantes, brindando la posibilidad de participar en las convocatorias a los egresados UIS.

= Proporcionar a las empresas una forma rapida y eficiente, hojas de vida de personas egresadas de la UIS, de acuerdo a un determinado

perfil.

PROCESOS DE
ENTRADAS

ENTRADAS CICLO ACTIVIDADES
PHVA

DIRECCION

2. Promover la actualizacion de

Hojas de Vida. P las hojas de vida.

Requerimientos de los

Clientes.

1. Seleccionar las hojas de vida
idéneas para los cargos de
acuerdo a las caracteristicas
de la solicitud.

2. Enviar las Hojas de Vida a
las empresas.

SALIDAS

PROCESOS
SALIDAS
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1. verificar si las empresas

vincularon a los candidatos
Y propuestos por ASEDUIS
Bucaramanga.

1. Definir e implementar
acciones correctivas,
A |preventivas y de mejora segun
los resultados obtenidos.

RECURSOS RESPONSABLES REQUISITOS MEDICION DEL PROCESO
Direccion Ejecutiva
ici . Eficacia en Oferta laboral
Oficina COLABORADORES Norma NTC ISO 9001:2000 numerales
Computador Coordinador de Calidad 4.1,42,51,52,53,54,55,56, 6.1,
Internet Responsables de los procesos 81, 822, 823, 83, 84, 8.5
Teléfono
Muebles de oficina
Papeleria

Talento humano

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL PROCESO

®,

oferta laboral.

% Monitoreo del tiempo de procesamiento de las solicitudes de

REGISTROS

e Base de Datos de
Oportunidades Laborales.

e Base de Datos Hojas de Vida

e Registros de outlook

DOCUMENTOS

Procedimiento Intermediacion
Laboral INT-PR-02
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../Mis%20documentos/LUCIAAAA/INT-PR-02%20PROCEDIMIENTO%20INTERMEDIACION%20LABORAL.doc

6. Mercadeo y Afiliaciones

i

ASEDUIS

CARACTERIZACION DEL PROCESO MERCADEO Y AFILIACIONES

BUCARAMANGA

Fecha: 01 de Junio de 2008

Version: 01 |

Pagina 118 de 163

ADM-CA-01

NOMBRE DEL PROCESO: MERCADEO

TIPO DE PROCESO: ESTRATEGICO [1 OPERATIVOS B APOYO [l

= OBJETIVO .

= Atraer, captar y fidelizar clientes a ASEDUIS capitulo Bucaramanga para aumentar los ingresos de la asociacion.

PROCESOS DE ENTRADA ENTRADAS CICLO ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS
PHVA SALIDA
Mercadeo y Afiliaciones.
Organizar bases de datos para
Direccién ofrecer los servicios * Formato Py
Base de Datos. : Inscripcion Intermediacion
o . . . i Laboral.
Capacitaciones. Portafolio de Servicios- Organizar calendario de visitas, ?omost.
2 ; Y . ormato o
p llamadas, envi6é de informacién Capacitaciones

Intermediacion Laboral.

y recaudo de dinero (afiliaciones
y renovaciones)

Actualizar Plantillas de
Telemercadeo.

Actualizacion de
Datos.

Pagos
Realizados por
los Clientes.
Listado de

Administrativo

118




Contactar los Clientes
Telefénicamente.

Enviar Correos Electrénicos.
Realizar Visitas.

Vender los Servicios de la
Asociacion.

Verificar cumplimiento de
requisitos para prestacion del
servicio.

Definir e implementar acciones
correctivas, preventivas y de
mejora segun los resultados
obtenidos.

Estudiantes

Inscritos en
Programa  de
Capacitacion.

RECURSOS

Oficina

Computador

Muebles de oficina
Papeleria

Talento humano
Recursos Financieros

RESPONSABLES
Asistentes de Mercadeo

Requisitos

Norma NTC - ISO 9001:2000
numerales 6.2, 6.3, 6.4, 7.4,
7.55, 8.2.3,8.3,84,85

Los definidos por la Asociacion.
Los Definidos por el Cliente

MEDICION DEL PROCESO
Encuesta de Satisfaccion del
Cliente.

Aumento de Socios.
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SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL PROCESO
Seguimiento del Telemercadeo.
Seguimiento de las Visitas de Mercadeo.
+ Auditorias Internas de Calidad.

R/
0’0
@,
0’0

REGISTROS

R/
0.0

o
*

*

7
0'0

7
0‘0

7
0‘0

Formato de Inscripciébn Socios
MER-FO-02
Formulario Actualizacion de Datos
MER-FO-03
Formato Inscripcién a Capacitacion
MER-FO-04

Registro de Telemercadeo
MER-FO-05
Registro Visitas Mercadeo
MER-FO-06

Propuesta Definitiva Diplomado
MER-FO-09

Formato Propuesta de Diplomado a
Empresas. MER-FO-10

Formato Referidos
MER-FO-11

DOCUMENTOS
Procedimiento  Afiliaciones vy
Renovaciones. MER-PR-07
Procedimiento Venta de
Diplomados MER-PR-08
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ANEXO B Guia de Elaboracién de Documentos

@ GUIA PARA ELABORACION DE DOCUMENTOS

ASEDUIS
BUCARAMANGA

Fecha: 10 de Junio de
2008

Version: 02

Pagina 121
de 163

CAL-GU-01

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la elaboracion y presentacion de cualquier

documento interno que pertenezca al Sistema de Gestion de Calidad de

ASEDUIS.

2. ALCANCE

Esta norma aplica a todos los documentos internos que conforma el Sistema de

Gestion de Calidad de ASEDUIS.

3. RESPONSABLE

Todo el personal
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4. DEFINICIONES

e Documento: Informacion y su medio de soporte (papel, archivo
digital, cinta magnética, fotografia, muestra patrén, etc.). Son
ejemplos de documentos los procedimientos documentados,

formatos, guias, manuales, etc.

e Documento interno: Documentos de la Organizaciébn que pueden

modificarse de manera independiente.

e Documento externo: Documentos que rigen a la Organizacion que
no se puede modificar de manera independiente. (Leyes, decretos,

estatutos, entre otros)

e Manual: Es un documento que contiene la descripcion de las
actividades que deben ser desarrolladas por los miembros de la
organizacion y los procedimientos a través de los cuales esas

actividades son cumplidas.

e Procedimiento documentado: Forma especificada para llevar a

cabo una actividad o un proceso, gue se encuentra escrita.

e Especificacién: Documento que establece requisitos.

e Guia: Documento que establece recomendaciones o sugerencias.

e Instructivo: Descripcion escrita y detallada sobre como efectuar las
actividades y procesos de manera coherente, llegando a un nivel amplio de
detalle.

e Manual de calidad: Documento que enuncia la Politica de Calidad de la
Organizacion, y describe el Sistema de Calidad de la misma.
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e Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que
transforman elementos de entrada en resultados.

e Registro: Documento que otorga evidencia objetiva de actividades
desarrolladas o resultados alcanzados.

e Formato: Plantilla destinada especialmente a la consignacion o anotacion
de datos.

e Sistema de Gestibn de Calidad: Sistema de Gestion para dirigir y
controlar la empresa con respecto a la calidad.

5. GUIAS GENERALES

5.1 CODIFICACION

5.1.1 Documentos. Los documentos establecidos en el Sistema de Gestidon de

Calidad de la asociacion se codifican de la siguiente forma:

e AAA: Hace referencia al proceso que generé el documento. Los

procesos establecidos en ASEDUIS, son los siguientes:

DIR Direccién
ADM Administracién

MER Mercadeo y Afiliaciones
CAP Capacitaciones

CAL Gestion de la Calidad
INT Intermediaciéon Laboral
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e BB: Hace referencia al tipo de documento. Los documentos estan

definidos de la siguiente forma:

CA
ES
FO
GU

LI
MA
PR

Caracterizacion
Especificacion
Formato
Guia
Instructivo
Listado
Manual
Procedimiento

e CC: Consecutivo dentro del proceso.

A continuacion se presenta un ejemplo:

CAL-FO-01: Hace referencia al formato nimero uno (1) del proceso Gestion

de Calidad.

5.2 PRESENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad de la asociacion, se

presentan bajo el siguiente esquema:

e Encabezado: Debe presentarse al inicio de cada hoja del documento.

i

ASEDUIS
BUCARAMANGA

NOMBRE DEL DOCUMENTO

Fecha: DD/ MM/AA

Version: XY Pagina X de Y

AAA-BB-
CcC
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o Logo de la empresa.

o Nombre del documento: Denominacién con el cual se titula el

documento

o -fecha: dia en el que se realizo la ultima modificacion del

documento

o Version: Es el numero de veces en que se ha actualizado el

documento, empezando desde uno (1).

o Numeracion de paginas: Se trata de la numeracion de cada una

de las paginas del documento.

o Caodigo: Se asigna de acuerdo a los parametros establecidos en

el punto 5.1 codificacion

e Contenido: Los procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad de la
asociacion deben elaborarse por proceso, cumpliendo con la siguiente

estructura:

o -Objetivo: Describir el resultado esperado o proposito final del

conjunto de actividades mencionados en el documento.

o -Alcance: Indica el cubrimiento o limitacion de la aplicacion de las

actividades.

o —Responsable: Escribir el cargo del responsable de desarrollar la

actividad o proceso
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o -Definiciones: Escribir los términos y/o conceptos que se
consideren necesarios para un claro entendimiento del

documento.

o -Descripcion: Detallar las actividades en forma secuencial de
acuerdo al proceso, utilizando verbos en infinitivo (Ej.: revisar,

proponer, verificar, realizar...)

o -—Diagrama de Flujo: Detallar graficamente la secuencia de las
actividades de acuerdo al proceso.

e Pie de Pagina: Se ubica finalizado el documento y alli se relacionan los

cargos de los funcionarios que revisan y aprueban el documento.

Reviso:

Aprobo:

e Control de Cambios: Se ubica en la ultima hoja del documento y alli se
deja registro de las modificaciones del documento describiendo lo

siguiente:

v" Todos los documentos de la Asociacién deben elaborarse en letra tipo Arial, con
tamafio 11.

v’ Los documentos externos se identificaran por medio del titulo o nombre de este.
» Ej. NTC ISO- 9001:2000

126




5.3 PRESENTACION DE LOS FORMATOS

Los formatos deben contener el siguiente encabezado en la parte superior de las
paginas. El significado de la informacion contenida en dicho encabezado es idéntico al
dado para los procedimientos.

i

ASEDUIS
BUCARAMANGA

NOMBRE DEL FORMATO

Fecha: DD/ MM/AA

Version: XY

Pagina X de Y

AAA-BB-
CcC

Las margenes, el tipo de letra a utilizar y la distribucion del contenido del formato es de
libre eleccion para quien lo elabora, pero teniendo presente los lineamientos antes
mencionados y guardando similitud con los formatos existentes.

5.4 ESTRUCTURA DE LOS MANUALES

Los manuales generados en el Sistema de Gestion de Calidad de la asociacién, como
por ejemplo, el Manual de calidad y el manual de funciones y responsabilidades,
tendran un contenido diferente y este se elaborard segun las necesidades de la

organizacion.

Para la presentacién de los manuales se debe guardar similitud en cuanto a los
pardmetros establecidos para el encabezado y pie de pagina del punto 5.2.

ANEXO C Manual de Calidad
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i

Manual de Calidad

CAL-MA-20
sucARAANGA Fecha: 30 de Septiembre de 2008 Version: 02 Pagina 128 de 163
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1. ALCANCE Y EXCLUSIONES

El sistema de gestién de la calidad de ASEDUIS, Capitulo Bucaramanga, aplica
para:

(13 . . . s o .
Capacitaciones, Intermediacién Laboral y Mercadeo y Afiliaciones”

Se excluye del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de ASEDUIS,
Capitulo Bucaramanga, los siguientes numerales:

EXCLUSIONES

Numeral NTC ISO 9001:2000 Justificacion

7.6

Se excluye el numeral de control de
los dispositivos de seguimiento y
medicion debido a que, para la
prestacion de los servicios de
ASEDUIS Bucaramanga en lo
referente a los procesos misionales,
no se utilizan equipos y/o dispositivos
de medicion.
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2. INFORMACION DE LA EMPRESA

2.1 RESENA HISTORICA

En el ano de 1961, la UIS contaba con 467 egresados de 6 Ingenierias distribuidos asi: 75
petroleros, 69 quimicos, 22 metalurgicos, 131 eléctricos, 28 industriales y 142 mecdnicos. Un
grupo de Ingenieros, considero que en todas las universidades del mundo sus exalumnos
constituian una fuerza considerable y que sus opiniones influian de una manera decisiva en la
organizacién y orientacién de sus respectivas instituciones, razon por la cual llegaron a las
siguientes decisiones:

1. Crearla Asociacion de Ingenieros Egresados de la UIS, ASIDUIS, en Bucaramanga. Esta
organizacién y las demas que se crearan pasarian a formar parte de la Asociaciéon
Nacional de Egresados de la UIS.

2. Promover, coadyuvar y estimular la creacidn de Asociaciones similares en otras
regiones con régimen interno independiente y que posteriormente constituirian la
asociacion nacional.

3. Adelantar la organizacidn del primer congreso nacional de egresados a realizarse el 12,
13y 14 de octubre de 1962 con el fin de crear la asociacién nacional.

4. Publicar un boletin mensual para ir creando una mistica y encausar todas las
inquietudes y esfuerzos hacia el logro feliz de los objetivos trazados.

Este grupo de ingenieros visionarios liderado por Luis Eduardo Lobo Carvajalino, Manuel Rueda
Rueda, Cenén Mendoza y Manuel Guillermo Pardo, quedo encargado de organizar y planear la
fundacion de la asociacion; posteriormente se vincularon Wilfredo Montagut M y Cecilia Reyes
de Leon, constituyéndose en junta provisional.

En noviembre de 1961, previa convocatoria y con la asistencia de la Junta Provisional y de
Hector Pinilla Goméz, Gonzalo Gdmez Prada, Raul gonzalez Alonso, Jorge E Prada Bueno, Luis
Francisco Solano Puyana, Enrique Rueda; Eduardo Torres Sanmiguel, Antonio Rodriguez
Santamaria, Rodrigo Gonzales, Hedi Sdnchez Zapata, David Sanchez Puyana, Alvaro Barrera
Larrarte, Hernan Acero Manrique, José Amorocho Jaimes, Enrique Sierra Barreneche, Alvaro
Barrera Lloreda, se reunieron en el aula maxima de la facultad de ingenieria mecanica, los
egresados residentes en Bucaramanga, con el fin de elegir junta directiva. Correspondiendo el
merecido honor a los ingenieros Luis Eduardo Lobo Carvajalino, presidente, quien justamente
podria ser calificado como uno de los principales actores en el proceso de gestidn y creacion
de ASIDUIS, Manuel Rueda Rueda, Vicepresidente, Manuel Guillermo Pardo Novoa, Secretario-
Tesorero.

A esta junta se le encomendaron las tareas: Elaborar proyecto de estatutos, organizar el
primer congreso de egresados, publicar un boletin informativo y convocar a nuevas reuniones.

El Doctor Rodolfo Low Mouse, sobresaliente rector de la UIS en esa época, comprendid la
importancia y la necesidad de contribuir a agrupar sus egresados y mantener con ellos una
comunicacion permanente, cred la oficina de coordinacion de exalumnos, designando como
directora a Dofia Silvia Mutis de Uribe.

Con la iniciacion de carreras en el area de Salud y Humanidades. En la UIS, fue necesario,
modificar el nombre por ASOCIACION DE EGRESADOS DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE
SANTANDER “ASEDUIS”, segun la resolucion No. 114, del 12 de junio de 1972 de la
Gobernacidn de Santander
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2.2 MISION

Universidad

Industrial de
Santander

N MISION

CONSTRUIMOS FUTURO

Somos una asociacion de egresados de la Universidad Industrial de
Santander, estamento activo y proactivo de la Comunidad Universitaria,
gue busca el desarrollo personal, profesional y asociativo del egresado, y
el fortalecimiento del vinculo entre el egresado y el Alma Mater.

Somos actores protagénicos en la busqueda de la excelencia de la
Universidad Industrial de Santander y del desarrollo cultural, econémico y
social de la Region.

Ofrecemos servicios profesionales de excelente calidad y alto valor
agregado que satisfacen las expectativas de nuestros interesados.

Para lograr lo anterior trabajamos por que nuestros egresados y
colaboradores actlen proactivamente con calidad humana, ética
profesional, transparencia y responsabilidad social, en un ambiente de
trabajo orientado al desarrollo y crecimiento profesional y personal de
nuestros afiliados y colaboradores.

2.3 VISION

Universidad

Industrial de
Santander

e VISION

ASEDUIS Bucaramanga serd una asociacion de
egresados modelo a nivel nacional con significativa
representatividad en las diferentes disciplinas del saber,
gue desarrolla actividades y ofrece servicios de alta
calidad.

Liderara el desarrollo personal, profesional y asociativo
del egresado, el fortalecimiento de su vinculo con el
Alma Mater, la busqueda de la excelencia de la
Universidad Industrial de Santander y del desarrollo
cultural, econémico y social de la regién
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2.4 POLITICA DE CALIDAD

@ POLITICA DE CALIDAD = @

BUCARAMANGA CONSTRUIMOS FUTURO

ASEDUIS Bucaramanga; Como parte activa de la
comunidad universitaria que interactia con sus
egresados y el alma mater, fomenta el crecimiento
personal y profesional, a través de la prestacion de
los servicios de afiliacién y renovacién, programas
de capacitacion e intermediacién laboral, teniendo
como soporte el desarrollo del talento humano e
infraestructura adecuada, que permitan el
mejoramiento de sus procesos y la satisfaccion de

sus clientes.

2.5 OBJETIVOS DE CALIDAD.

@ OBJETIVOS DE CALIDAD | = @

BUCARAMANGA CONSTRUIMOS FUTURO

1. Promover el desarrollo institucional de ASEDUIS Bucaramanga,
por medio de la satisfaccion de sus clientes.

2. Posicionar la intermediacion laboral dentro de los circulos
empresariales nacionales e internacionales.

Afiliar y mantener los asociados vigentes.
Mejorar las competencias del Talento Humano.

Asegurar el mantenimiento preventivo de la infraestructura y
equipos tecnologicos.

o > w
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2.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Universidad
Industrial de
Santander
ASEDUIS 0 G G
e RGANIGRAMA
DIRECTOR
EJECUTIVO
COORDINADOR DE
e | CONTADOR
COORDINADOR DE COORDINADOR
SERVICIOS AL ADMINISTRATIVO
AFILIADO
N | \
ASISTENTE DE ASISTENTE DE ASISTENTE DE AUXILIAR
COORDINACION MERCADEO LOGISTICA CONTABLE
SERVICIOS AL ACADEMICA

AFILIADO

[I€]

2.7 SERVICIOS OFRECIDOS

Los principales servicios ofrecidos por ASEDUIS son:
e Afiliaciones y renovaciones.
e Capacitacion.
e Servicio de intermediacién laboral a egresados.

2.8 CLIENTES

Nuestros principales clientes por cada servicio son:

v' Afiliaciones y Renovaciones:
e Profesionales egresados de la Universidad Industrial de Santander
residentes en Bucaramanga y su area metropolitana.

v' Servicio de Capacitacion:
e Estudiantes, profesionales y comunidad en general con los niveles de

educacién requeridos para acceder a los programas educativos y
actividades académicas ofrecidos por ASEDUIS.

v' Servicio de Intermediacién Laboral a Egresados:
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e Empresas solicitantes del servicio y egresados de la Universidad Industrial
de Santander afiliados al capitulo de ASEDUIS Bucaramanga

3. CONFIGURACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

3.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

ASEDUIS Bucaramanga ha identificado las responsabilidades de quienes estan
comprometidos en los procesos, por lo tanto se ha establecido:

v' Director Ejecutivo: Tiene la responsabilidad de revisar la adecuacion y
funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como también de velar
por la asignacién de recursos para el mantenimiento del mismo, generar la
comunicacion interna necesaria para comunicar los requisitos del cliente a la
organizacion y las disposiciones estratégicas definidas en la planificacion del

sistema de gestion.

v Responsables de los Procesos: En las caracterizaciones de los procesos se
detallan los responsables de cada proceso, quienes son los encargados de
verificar la correcta aplicacién de los criterios estandarizados, la elaboracion de los
procedimientos, guias, formatos y demas documentos del Sistema de Gestién de
la Calidad, en conjunto con el coordinador de calidad quien los revisara y los

cuales seran aprobados por la alta direccion.

Proceso Cargo Lider del Proceso

Direccidon Director Ejecutivo

Mercadeo y Afiliacion Asistente de Mercadeo

Capacitacion Asistente de Logistica Académica

Intermediacién Laboral Coordinador de servicios al afiliado

Administrativo Coordinador Administrativo

Gestién de Calidad Coordinador de Calidad
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v' Comité de calidad: La empresa cuenta con el comité de calidad quien es el
encargado de retroalimentar todo lo que sucede con el sistema de gestion y
permite realizar un seguimiento al desempefio de los procesos.

El Comité de calidad es liderado por el Coordinador de Calidad quien se encarga
de dirigir todo el personal que integra la organizacién y a su vez es el
representante de la direccién en el Sistema de Gestion de la calidad. Los
integrantes son:

e Director Ejecutivo

e Coordinador Administrativo

e Coordinador de Servicios al Afiliado

e Coordinador de Calidad

e Lider del proceso de Mercadeo

v' Auditores Internos de Calidad: Son responsables de ejecutar las auditorias
programadas y de evaluar de una manera objetiva el Sistema de Gestién de la
Calidad con el fin de determinar la extensiéon en que se cumplen los criterios de
auditoria.

v Personal de la organizacion: Todo el personal de la asociacion tiene la
responsabilidad de participar en el proceso de calidad, acorde con el manual de
calidad y la documentacion establecida dentro del sistema.

En el Manual de Responsabilidades y Perfiles de los cargos se describe para cada
cargo los requisitos para la competencia y responsabilidades. Asi mismo en los
Procedimientos se tiene identificados los responsables de cada actividad que se lleva

a cabo para desarrollar los procesos.

3.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Sistemas de Gestion de la Calidad, es planificado a partir de sus directrices organizacionales Misién, Visién, Politica
y Obijetivos de Calidad, (ver matriz de correlacién) Para esto se han establecido e identificado ( hoja de vida del
indicador ) una serie de indicadores de gestion que permitan medir el cumplimiento de los objetivos propuestos dentro
del sistema y de esa manera propender por su mejoramiento continuo.
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INDICADORES SGC ASEDUIS Bucaramanga

@ INDICADORES ‘E

BUCARAMANGA CONSTRUIMOS FUTURO

> Nivel de Satisfaccién del cliente de capacitaciones.

> Tiempo de respuesta a ofertas laborales.

> Numero de egresados contratados al mes por carrera.

> Numero de eventos culturales para asociados.

> Numero de solicitudes de empresas atendidas mensualmente.

> Numero de empresas usuarias del servicio de intermediacion
laboral.

» Aumento de socios.
> Nivel de cumplimiento del programa de capacitaciones.
> Nivel de cumplimiento del programa de mantenimiento.

3.3 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

La estructura documental define la manera como esta documentado el Sistema de
Gestion de Calidad; esta estructura se presenta en forma de pirdmide, en donde el
grado de informacién aumenta hacia la base de la piramide.
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.

3

Formatos-y-Registros9

Estos documentos se encuentran referenciados por proceso en el Listado
Maestro de Documentos, incluyendo los procedimientos documentados,
que son:

MER-PR-07 Procedimiento Afiliaciones y Renovaciones.
MER-PR-08 Procedimiento Venta de Diplomados.

CAP-PR-05 Procedimiento Logistica de Diplomados.

CAP-PR-13 Procedimiento Disefio y Desarrollo de Capacitacion.
INT-PR-02 Procedimiento Administraciéon de la Intermediacion
Laboral.

DIR-PR-02 Procedimiento Revision por la Direccion.

ADM-PR-02 Procedimiento Compras.

ADM-PR-14 Procedimiento Mantenimiento de Equipos e
Infraestructura.

ADM-PR-16 Procedimiento Talento Humano.

CAL-PR-02 Procedimiento Control de Documentos.

CAL-PR-03 Procedimiento Control de Registros.

CAL-PR-10 Procedimiento Acciones Correctivas.

CAL-PR-13 Procedimiento Acciones Preventivas.

CAL-PR-14 Procedimiento de Control del Servicio No Conforme.
CAL-PR-19 Procedimiento Auditorias Internas.

Figura 1. Estructura de la Documentacion
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3.4 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos es una estructura en la cual se representa el Sistema de Gestion
de Calidad a partir de sus diferentes componentes e interacciones.

En ASEDUIS, se han identificado siete (6) procesos que comprenden diversas
actividades y recursos relacionados con la operacién de la empresa y que por ende
estan directamente implicados con la calidad del servicio ofrecido. Estos procesos
estan agrupados asi:

v" PROCESOS OPERATIVOS: son aquellos procesos relacionados con la gestién de
la Gerencia para el desarrollo e implementacion de los Sistemas de Gestion de la
Calidad. En la Asociacion se ha identificado un proceso bajo este perfil, designado
como Proceso de Direccion.

v" PROCESOS OPERATIVOS: también conocidos en conjunto como la cadena de
generacion de valor, son aquellos inherentes al funcionamiento de la Asociacion y
que por lo tanto deben ser puestos en marcha para lograr el cumplimiento de los
servicios ofrecidos. Estos procesos son: Mercadeo y Afiliaciones, Capacitacion e
Intermediacién Laboral.

v" PROCESOS DE APOYO: corresponden a los procesos que apoyan el
funcionamiento de los procesos operativos, ya sea desde el enfoque de los
requisitos de los sistemas de gestion o desde el enfoque administrativo. Estos
procesos son: Gestion de Calidad y Administrativo.

Como se mencionaba, el mapa de procesos también presenta aquellas interacciones
gue se generan entre los diferentes procesos y grupos de procesos, mostrando las
relaciones existentes y la direccién en que estas se dan; los procedimientos
documentados de ASEDUIS Bucaramanga, se encuentran asociados a cada uno de
los procesos del mapa y se pueden seguir mas facilmente en el siguiente link.

MAPA DE PROCESOS ASEDUIS Bucaramanga.

El funcionamiento de estos procesos se da en un marco en el cual el Cliente es quien
activa el Sistema y es el mismo quien finalmente recibe el servicio realizado,
retroalimentando nuevamente la operacion global de este Sistema. Igualmente se
evidencia la permanente dinamica de mejora continua que este Sistema requiere para
su eficaz funcionamiento
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4.

DESCRIPCION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

ACTIVIDAD CAPACITACION INTERMEDIACION MERCADEO Y
LABORAL AFILIACIONES.

Control de la
prestacion del
servicio.

Validacién de
los procesos
dela
prestacion del
servicio.

Identificacion y
trazabilidad

Ver mapa de
procesos.

Infraestructura fisica:
salones de la casona
“La Perla” y otros de
la UIS en caso de
ser necesario.

Equipos disponibles
como video beams,
computadores
portatiles y otros
requeridos por el
docente.

Existen procesos
externos que
permiten validar el
disefio y desarrollo
de las
capacitaciones
como:

e Validacion de
la
competencia
y formacién
por entes
externos de
certificacion,
curso de
auditorias
internas.

Cada grupo se
identifica segun el
nombre de la
capacitacion y el
ndmero de cohorte.

Los estudiantes de
cada cohorte se

Ver mapa de procesos.

Equipo de coémputo,
punto de internet,
equipo de oficina y
puesto de trabajo para
realizar el procedimiento
de intermediacién
laboral.

la validacion de
intermediacion laboral
se puede realizar a
través de diferentes
actividades que puede
realizar la organizacion
objetivo a la que se le
han suministrado las
hojas de vida del
personal, a saber:

e Contratacion
efectiva.

e Evaluacion de
desempefio.

e Referencias de
desemperio
solicitadas por
ASEDUIS
Bucaramanga a
la organizacion.

e Comunicados
enviados por las
organizaciones.

Las ofertas de trabajo
se identifican con un
codigo asignado segun
orden de llegada, las
hojas de vida se
identifican segun el
nombre y numero de
cedula del egresado.
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Ver mapa de
procesos.

Equipo de
cémputo, punto
de internet,
equipo de oficina,
puesto de trabajo
y recursos
financieros para
realizar la venta
de los servicios
de ASEDUIS
Bucaramanga.

No Aplica

Cada asociado
se identifica con
el numero de
carnet asignado
en la base de
datos de
afiliados.



identifican con su

nombre y numero de

cédula.

Propiedad del La propiedad del cliente que consiste en la informacion que
Cliente proporcionan cada una de las personas asociadas, que vienen a
capacitacion o requieren el servicio de int, laboral es debidamente
almacenada y salvaguardada en la base de datos (hojas de vida) el
formulario de inscripcion a capacitacién que contiene informacién
personal y fotocopia de la cédula son guardadas en medio fisico en
archivo de mercadeo, de sufrir algun deterioro o perdida de esa
informacion, ASEDUIS Bucaramanga buscara la forma de informar
al cliente para tomar las acciones necesarias.

Preservacion

del Servicio. Por medio de una Se preserva la informacion de las personas
coordinacion en la base de datos, la cual esta
académica durante debidamente identificada y trazada.

el proceso interno,

las memorias,

presentaciones,

hojas de vida,

registros de

asistencia y entrega

de material, material

para reproduccion,

seran preservadas

en condiciones que

permitan evidenciar

su disponibilidad y

buen manejo.
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5. SEGUIMIENTO Y MEDICION.

5.1 SATISFACCION DEL CLIENTE:

La percepcion del cliente se evalla en los diferentes servicios de ASEDUIS
Bucaramanga mediante diferentes métodos, en la prestacion de servicios de
capacitacion se evidencia con la aplicacion del formato evaluacion diplomado,
CAP-FO-04, que se especifica en el procedimiento logistica de diplomados,
CAP-PR-05.

En el proceso de intermediacion laboral se evidencia al hacer la
retroalimentacion con las empresas usuarias del servicio que se especifica en
el procedimiento intermediacion laboral, INT-PR-02.

En el proceso de Afiliaciones y Renovaciones la constante interaccion con el
cliente permite percibir su satisfaccion, también se evidencia mediante el
comportamiento del indicador aumento de socios; en caso de presentarse
algun problema se le da el debido tratamiento como se especifica en el
procedimiento control del servicio no conforme, CAL-PR-14.

5.2 AUDITORIAS INTERNAS:

Periddicamente, tal y como se muestra en la programacion registrada en el
formato Programa de Auditorias CAL-FO-18, se realizan en ASEDUIS
Bucaramanga auditorias internas; estas auditorias se realizan segun lo
planificado en el plan y programa de auditoria CAL-FO-21, y generan un
informe de auditoria CAL-FO-22, tal como se definio en el procedimiento
auditoria interna CAL-PR-19 donde también se especifican los responsables
tanto de las diferentes etapas de la auditoria, como del archivo de sus
correspondientes registro y de la toma de acciones correctivas derivadas de los
hallazgos de la auditoria.

5.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS:

El seguimiento de los procesos de ASEDUIS Bucaramanga se realiza mediante
el uso de los indicadores de gestién, que se miden peridédicamente, generando el
informe de indicadores, CAL-FO-23, con su respectivo analisis, que, en caso de
evidenciar alguna debilidad en los procesos genera su respectiva accion
correctiva como lo especifica el procedimiento acciones correctivas, CAL-PR-
14.
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5.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS SERVICIOS:

La conformidad de los servicios ofrecidos por ASEDUIS Bucaramanga es verificada previamente
a su prestacion.

En el servicio de Intermediacién Laboral se verifica el cumplimiento de los requisitos del cliente
al realizar la seleccién de hojas de vida segun los criterios de las empresas, y el envio de ofertas
laborales que se adapten al perfil profesional de los egresados.

En el servicio de Capacitacion la verificacidn de los requisitos la realiza el asistente de logistica
académica al revisar las condiciones de los salones, equipos, material y demds recursos
requeridos por los docentes, asi como el control de los horarios de llegada y salida de los
mismos.

5.5 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME:

Al detectar no conformidades en ASEDUIS Bucaramanga, se toman la
respectivas acciones para eliminar la causa de las mismas, siguiendo las
especificaciones del procedimiento Servicio No Conforme CAL-PR-14.

5.6 ANALISIS DE DATOS:

Los datos que se analizan en ASEDUIS Bucaramanga para determinar la
idoneidad y eficacia del sistema de gestion de la calidad son los indicadores de
gestion y los resultados de la evaluacion de desempefio ADM-FO-21y la
evaluacion y reevaluacion de proveedores ADM-FO-11.

6. MEJORA

6.1 MEJORA CONTINUA:

Se evidencia a través de la revision periodica de los indicadores de cada uno
de los procesos del mapa de procesos, con el fin de establecer las acciones
necesarias para mejorar su eficacia, esto se hace a través del analisis de datos
(4.6), la medicién y seguimiento de los procesos y servicios.

6.2 ACCIONES CORRECTIVAS:

Cuando se detectan no conformidades en el desempefio de alguno de los
procesos, se procede a la aplicacion del procedimiento de acciones correctivas
CAL-PR-10, el cual tiene como objetivo fundamental identificar la causa fuente
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y su analisis por medio de la metodologia de direccionamiento Unico y cuyo
propésito fundamental es eliminarla para que no se vuelva a repetir.

6.3 ACCIONES PREVENTIVAS:

Permite identificar situaciones potenciales que pueden desviar los objetivos o
metas propuestos en cada uno de los procesos Yy aplicar el procedimiento
acciones preventivas CAL-PR-13 para eliminar sus causas y asi prevenir su
ocurrencia o establecer las acciones a tomar en caso que llegue a suceder y
asi evitar desviaciones que afecten el proceso.
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ANEXO D Plan y Programa de Auditoria Interna 001

@ PLAN Y PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA CAL-FO-21
ASEDUIS
FUCARAIANGA Fecha:27 de Marzo de 2008 Version: 01 Pagina: 1de 163
N° AUDITORIA [ 51 FECHA: | DD i A
18-17-18 Anosto 2008

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

1. Werficar el alcance de la auditoria frente al mapa de procesos.

2. Validar la informacion de los criterios de auditoria en cada uno de los procesos del mapa y su
coherencia e interaccion — Validar el enfoque basado en procesos.

3. Identificar las posibles desviaciones al 5GC y para generar los ajustes para el proceso de
certificacion.

4. Establecer los datos de entrada para la revision 001 de la direccion.

ALCANCE:

+ Todo el sistema de gestion de ASEDUIS - Bucaramanga.
+ Sistema de gestion documental.

CRITERIOS DE AUDITORIA:

+ Todala documentacion asociada al mapa de procesos y su alcance — Norma IS0 3001:2000.

AUDITOR LIDER: EQUIPO AUDITOR:
* Ing. Jorge Nelson Ramirez A. No Aplica para esta auditoria.
Registro IRCA 14113
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FECHA PROCESOS A
AUDITORIA AUDITAR EQUIPO AUDITOR OBSERVACIONES

26/08/08 Mercadeo y Afiliaciones. | Ingeniero Jorge Nelson Revisar Caracterizacién,

15:00 Ramirez Procedimientos Documentados
Asociados y verificar su
implementacion.

26/08/08 Administrativo Ingeniero Jorge Nelson Revisar Caracterizacion,

16:00 Ramirez Procedimientos Documentados
Asociados y verificar su
implementacion.

27/08/08 Capacitaciones Ingeniero Jorge Nelson Revisar Caracterizacion,

15:00 Ramirez Procedimientos Documentados
Asociados y verificar su
implementacion.

27/08/08 Intermediacion Laboral. | Ingeniero Jorge Nelson Revisar Caracterizacion,

16:00 Ramirez Procedimientos Documentados
Asociados y verificar su
implementacion.

28/08/08 Direccion Ingeniero Jorge Nelson Revisar Caracterizacion,

15:00 Ramirez Procedimientos Documentados
Asociados y verificar su
implementacion.

01/09/08 Gestion de Calidad Ingeniero Jorge Nelson Revisar Caracterizacion,

15:00 Ramirez Procedimientos Documentados
Asociados y verificar su
implementacion.

ITINERARIO DE LA AUDITORIA
FECHA | HORA PROCESO-ACTIVIDAD-TAREA REQUISITO
NORMA
26-08- 15:00
008 Mercadeo y afiliaciones
e Programacion de visitas. 8.2.1
e Control de visitas y reportes 7.2.3
e Sistema de ventas de los servicios de la 6.1
asociacion. 4.2.4
e Envio de informacion y registro. 7.5.4.
e Sistema de recaudo de dinero vy 6.3
soportes.
¢ Planillas de telemercadeo.
e Control de correos electrénicos.
¢ Sistema de backup de la informacion.
¢ Verificacion de los servicios prestados.
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e Acciones preventivas.

16:00 | Administracion
e Compras. 7.4
e Control contable. 6.1
e Registro y andlisis de cotizaciones. 7.4.2
e Evaluacion de desempefio del 5.4.1
proveedor 5.6.1
e Cumplimiento de metas y objetivos. 6.3
¢ Informes gerenciales. 6.2.1
e Manejo de caja menor. 6.2.2
e Programa de mantenimiento de 76241
equipos e infraestructura. o
I : . 4.2.3
e Mantenimiento de hojas de vida 424
personal o
e Programa de capacitaciéon y clima
organizacional.
e Evaluacion de desempefio.
e Contratacién Induccion de personal.
e Afiliaciones a seguridad social
e Control de documentos y registros
27-08- 15:00 | Capacitaciéon
008 e Cronogramas de Diplomados.
e Planeacion de la logistica de los 4.2.3
diplomados 4.2.4
e Planeacion de entrega de material 7.2.2
e Registros de asistencia 7.2.3
e Registro de entrega de material 751
e Ejecucion de la logistica de cada
clase.
e Evaluacion de diplomados.
e Elaboraciéon del informe general del
diplomado.
e Verificacion de la logistica de cada
clase.
e Verificacion de la recepcion de
material por parte de todos los
estudiantes.
e Andlisis de resultados de las
verificaciones.
e Definicibn e implementacion de
acciones correctivas y de mejora.
16:00 Intermediacion Laboral
e Registro de hojas de vida y control.
e Backup de registros de hojas de vida. 4.2.4
e Seleccion de clientes obijetivos. 5.2
o 6.2.1

Recepcion de necesidades del cliente
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Identificacion  de  requisitos  del

6.2.2

servicio. 7.2.1
e Contacto con personal de seleccion. 7.2.2
e Envio de informacion al cliente. 7.2.3
e Backup de recepcion de envio de 6.3
informacion al cliente. 8.2.1
e Manejo y mantenimiento de clientes y 8.4
hojas de vida potenciales. 8.2.3
e Seguimiento a la percepcion y 5.4.1
satisfaccion del cliente. 5.4.2
e Evaluacion de la percepcion del 5.5.1
cliente.
¢ Informe de crecimiento del area.
e Productividad y competitividad de
intermediacion laboral.
e Actualizacién y manejo de base de
datos.
¢ Informes gerenciales.
28-08- 15:00 Direccion
008 e Revision de Procesos.
e Proceso comercial. 5.1
e Registro de revisiones gerenciales. 5.2
e Evidencia de mejora continua. 5.5.1
e Comunicacion interna. 5.5.2
e Actas de comité. 5.5.3
e Indicadores de gestion. 5.4.1
e Planeacién estratégica. ggi
e Asignacion, control y manejo de 5.6.2
presupuesto. 5:6:3
e Informes a la junta. 823
e Revisibn y evaluacion de Acciones 821
Correctivas y Preventivas. 8.4
e Evaluacion de la satisfaccion del 852
cliente. 8.53
e Verificacion de la realizacion de
planes y programas de
mantenimiento, logistica,
capacitacion, intermediacién laboral,
mercadeo.
e Asignacion de autoridad y
responsabilidades.
e Generacion de objetivos de calidad.
e Revisién y actualizacién de la politica.
e Nombramiento y funciones del
representante de la direccion.
e Verificacion y validacion de la
implementacion del sistema de
gestién de la calidad.
01-09- 15:00 | Gestion de Calidad.
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Control de documentos

Control de registros

Disefio e implementacion de acciones
correctivas

Disefio e implementacion de acciones
preventivas

Tratamiento y control del servicio no
conforme

Tratamiento y control de quejas,
reclamos y sugerencias.

Planificaciéon de auditorias internas
Generacion de indicadores de gestion
y andlisis de datos.

Verificar cierre de acciones
correctivas

Validar acciones preventivas.
Presentacion de informes para
analisis gerencial.

4.2.3
4.2.4
5.4.2
8.2.2
8.2.3
8.3
8.5.1
8.5.2
8.5.3

149




	DOCUMENTACIÓN, IMPLEMENTACIÓN Y EVALUACIÓN DEL PROCESO DE GESTIÓN DE ASEDUIS BUCARAMANGA, SEGÚN LA NORMA NTC-ISO 9001:2000
	DEDICATORIA
	AGRADECIMIENTOS
	TABLA DE CONTENIDO
	LISTA DE FIGURAS
	LISTA DE TABLAS
	LISTA DE ANEXOS
	RESUMEN
	ABSTRACT
	INTRODUCCIÓN
	1. GENERALIDADES DEL PROYECTO
	1.1 OBJETIVOS DEL PROYECTO
	1.1.1 Objetivo General
	1.1.2 Objetivos Específicos
	1.1.3. ALCANCE DEL PROYECTO
	2. JUSTIFICACIÓN
	3. MARCO TEÓRICO.
	3.1. MARCO DE LA ORGANIZACIÓN INTERNACIONAL DE ESTANDARIZACIÓN.
	3.2. PRINCIPIOS DE LA NORMA ISO 9000.
	3.3. REQUISITOS PARA LOS SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS:
	3.4. MEJORA CONTINUA
	3.5. TÉRMINOS Y DEFINICIONES2
	3.6. BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR LA NORMA ISO
	3.6.1 Beneficios desde dos puntos de vista: uno externo y otro interno.
	3.6.2 Adecuada implantación4.
	4. MARCO CONTEXTUAL.
	4.1 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA
	4.1.1 RESEÑA HISTÓRICA
	4.1.2 MISIÓN:
	4.1.3 VISIÓN:
	4.1.4 POLÍTICA DE CALIDAD:
	4.1.5 SERVICIOS OFRECIDOS POR ASEDUIS Bucaramanga
	4.1.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL OPERATIVA
	5. DIAGNOSTICO INICIAL DE ASEDUIS BUCARAMANGA CON RESPECTO A LA NORMA NTC ISO 9001:2000.
	5.1 OBJETIVO DEL INFORME DIAGNOSTICO
	5.2 RESPONSABLE DEL DIAGNOSTICO
	5.3 ALCANCE DEL DIAGNOSTICO
	5.4 FECHA DE DIAGNOSTICO
	5.5 DIAGNOSTICO PRELIMINAR
	5 .6 RESULTADO DEL DIAGNOSTICO
	6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
	6.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
	6.2 OBJETIVOS DE CALIDAD
	6.3 IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS
	6.3.1. Mapa de Procesos.
	6.4 CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS.
	6.5 INDICADORES DE GESTIÓN
	6.6 COMITÉ DE CALIDAD.
	6.7 SENSIBILIZACIÓN DEL PERSONAL.
	7. DOCUMENTACIÓN
	7.1 DETERMINACIÓN DE LAS NECESIDADES DE DOCUMENTACIÓN POR PROCESO.
	7.2 DETERMINACIÓN DE LOS DOCUMENTOS APLICABLES A ASEDUIS BUCARAMANGA Y DISEÑO DEL SISTEMA DOCUMENTAL
	7.3 LEVANTAMIENTO DE DOCUMENTOS POR CADA PROCESO.
	7.3.1 Dirección.
	7.3.2 Administrativo.
	7.3.3 Mercadeo y Afiliaciones.
	7.3.4 Capacitación.
	7.3.5 Gestión de Calidad.
	7.3.6 Intermediación Laboral.
	7.4 MANUAL DE CALIDAD
	8. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
	8.1 EJECUCIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE ACUERDO A LOS PROCEDIMIENTOS.
	8.2 CULTURA DE MEJORAMIENTO CONTINUO
	9. EVALUACION
	9.1 AUDITORIAS
	9.1.1 ETAPAS DE LA AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD
	9.1.2 Preauditoria de Certificación.
	9.2 Revisiones al Sistema de Gestión de la Calidad.
	10. RETROALIMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFIA.
	ANEXO A Caracterizaciones de los procesos de ASEDUIS Bucaramanga
	ANEXO B Guía de Elaboración de Documentos
	ANEXO C Manual de Calidad
	ANEXO D Plan y Programa de Auditoria Interna 001

