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Resumen

El articulo presenta los resultados de la pasantia desarrollada con el propdsito de
caracterizar y documentar los procesos de apoyo del sistema de gestion de calidad para
CEINDETEC Llanos, en su busqueda de la certificacion NTC ISO 9001: 2015. Para esto,
se tomo6 como herramienta teorica la gestion por procesos descrita en la tltima version de la
ISO 9001 y se us6 como técnica de recoleccion de datos una lista de chequeo con preguntas
basadas en los capitulos y numerales contenidos en la norma, para diagnosticar el estado
actual de la organizacion frente al cumplimiento de los requisitos planteados por la 1SO,
ademas se utilizo una serie de entrevistas semi estructuradas dirigidas a los ocupantes de
cargo, con las cuales se obtuvo la informacion pertinente para determinar los diferentes
procesos Yy sub procesos de apoyo presentes en la organizacion y basados en ello, disefiar y

diligenciar las fichas de caracterizacion correspondientes a cada proceso y subproceso.

Los resultados obtenidos permitieron caracterizar y documentar los procesos y subprocesos

de apoyo del sistema de gestion de calidad presentes en la organizacion.
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Abstract

The article presents the results of the internship developed with the purpose of
characterizing and documenting the processes of support of the quality management system
for CEINDETEC Llanos, in their search for the NTC ISO 9001: 2015 certification. For this
it was taken as a tool theoretical the process management described in the latest versién of
ISO 9001, and a checklist with questions base don the chapters and numerals contained in
the standard, was used as a data collection technique to diagnose the current state of the
organization against the ISO, a series of semi-structured interviews directed to the
occupants of the position were used, with which the pertinent information was obtained to
determine the different processes and sub processes of support present in the orgnization

and design the characterization sheetd for each process and subprocess

The results obtained allowed to characterize and document the processes and subprocesses
of support of the system of quality management present in the organization.
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Introduccion

El sistema de gestion de calidad es una herramienta que le permite a las Organizaciones de
todo tipo planear, ejecutar y controlar todas las actividades encaminadas al desarrollo de su
misién organizacional, a través de la produccion de productos y/o prestacion de servicios
con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a traves de indicadores de
satisfaccion del cliente. Actualmente las organizaciones buscan estandarizar sus procesos
para ser mas eficientes en el mercado en el cual participan, esta estandarizacion permite que
los colaboradores tengan la misma informacion y operen conforme a las mismas reglas,
evitando asi una serie de problematicas resultantes de la carencia del mismo y guiando las
acciones de los colaboradores a compartir el mismo objetivo, con el cual la organizacion

pretende dar respuesta a las necesidades de la sociedad.



El desarrollo del proyecto pretendié caracterizar y documentar los procesos de apoyo para
el Centro de Investigacion y Desarrollo Tecnolégico, CEINDETEC Llanos, en su busqueda
de la mejora continua, contribuyendo a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el
logro de sus resultados previstos de acuerdo a sus politicas de calidad y la direccién
estratégica de la organizacion.

CEINDETEC Llanos busca ser certificado por primera vez por la NTC ISO 9001: 2015,
por ello la corporacion enfoc6 sus esfuerzos a una etapa de revisibn, mejora y
documentacion de sus procesos y procedimientos, capacitando también a sus colaboradores
sobre los cambios exigidos por el sistema de gestion de calidad y la importancia para la

organizacion de la certificacion en la misma.

El proyecto desarrollado pretendia caracterizar y documentar los procesos de apoyo de la
organizacion como respuesta a la normatividad organizacional, estatutaria y reglamentaria
vigente, a través de la realizacion de un diagnostico de la situacion actual de la
organizacion, teniendo en cuenta los requisitos exigidos por la nueva version de la norma
ISO 9001 version 2015, seguido a ello, se definieron los procesos y subprocesos existentes
en la organizacion y finalmente se disefiaron las fichas de caracterizacién, las cuales
quedaran a disposicién de CEINDETEC Llanos, para su aplicacion, realizacién de cambios

y actualizaciones, segun lo requiera la organizacion para mejorar continuamente.

A continuacion se trata el contexto histdrico en el cual se enmarca la propuesta, luego se
describe el tipo de investigacion desarrollado y la metodologia aplicada, posteriormente, se
presenta el desarrollo y los resultados del diagnostico llevado a cabo en la organizacion,

finalizando con algunas conclusiones referentes al desarrollo del mismo.

2. Contexto teorico

Los procesos son definidos como las actividades que son realizadas paralela o
secuencialmente para el logro de objetivos organizacionales. Para Omar (2015) “es el

conjunto de procedimientos interrelacionados que toman entradas como alimentacion, se



analizan, se procesan y al final generan un resultado considerado salida, la cual aporta valor

agregado al cliente o usuario” (p.6).

El proposito general de la introduccion de los procesos a una organizacion consiste
en entregar al cliente/usuario un producto o servicio que satisfaga sus expectativas con un
grado de rendimiento en costes, servicio y calidad, puesto que actualmente las personas no

estan dispuestas a adquirir un producto o servicio que no le aporte (Bergholz, 2011).

La administracion por procesos otorga un enfoque total al cliente externo desplegando sus
necesidades y expectativas al interior de la organizacién, donde la satisfaccidn de estas son
las que generan valor agregado al producto o servicio. El objetivo principal de la gestién
por procesos es aumentar los resultados de la empresa consiguiendo niveles superiores de

satisfaccion de los clientes e incrementar la productividad de la organizacién por medio de:

e Reduccion de costos internos innecesarios (Actividades sin valor agregado).

e Acortar plazos de entrega (Reduccion de tiempos de ciclo).

e Mejorar la calidad y el valor recibido por los clientes, de forma a este le resulte
agradable trabajar con el suministrador.

e Incorporar actividades adicionales al servicio (Informacion).

Adoptar un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica de cada organizacion
buscando siempre mejorar su desempefio global, controlando las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, con el fin de alcanzar los resultados de la
politica de calidad y direccion estratégica de la organizacion. Fomenta ademas, la adopcion
del enfoque basado en procesos para gestionar una organizaciéon concentrando su atencién

en.

o La comprension y el cumplimiento de los requisitos de manera coherente

o La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor (el
cliente no debe pagar por algo que no le aporte valor),

o El logro de un desempefio del proceso eficaz,

o La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.



La gestidn por procesos no va dirigida a la deteccidn de errores en el servicio, sino que la
forma de concebir cada proceso ha de permitir evaluar las desviaciones del mismo, con el

fin de corregir sus tendencias antes de que se produzca un resultado defectuoso.

Para que un conjunto de actividades ligadas entre si conduzcan a un resultado determinado
se hace necesario definir y controlar el proceso del que forman parte, dirigir y controlar un
proceso es importante puesto que no es posible actuar directamente sobre los resultados, ya
que el propio proceso conduce a ellos. Para controlar el efecto (resultado) hay que actuar

sobre la causa (proceso).

La gestion por procesos esta dirigida a realizar procesos competitivos y capaces de
reaccionar autbnomamente a los cambios mediante el control constante de la capacidad de
cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la orientacion de las
actividades hacia la plena satisfaccion del cliente y de sus necesidades. Es uno de los

mecanismos mas efectivos para que la organizacién alcance unos altos niveles de

I Punto de inicio_‘ ’_F’T.lr‘lto finaﬂ

S — | I___T___l
|
' ' Receptores de
Fuentes de entradas ' ’Actividades las 2a|idas

i |
|PROCESOS ! I ! |
I PRECEDENTES : MATERIA, MATERIA, |PROCESOS |
PRECEDENTES | ENERGIA, ENERGIA, |POSTERIORES |
I ) g plo, : INFORMACION INFORMACION | por ejemplo, en |
plrc;vee ores)d i por ejemplo, en por ejemplo, en | clientes (internos o |
I( n elr'nots oe ernos)‘l la forma de la forma de | externos), en otras |
Etn clien ;S, en ! materiales, producto, I partes interesadas :
{0 {as pa h es i recursos, servicio, | pertinentes i
|interesadas : requisitos decision I |
(pertinentes ] ] L J

]

Posibles controles y puntos de
control para hacer el seguimiento
del desempefio y medirlo

Figura 1 Representacion grafica d los elementos de un proceso

eficiencia.

Fuente: ISO 9001: 2015



La NTC ISO 9001 : 2015 incorpora el ciclo planificar, hacer, verificar y actuar conocido
también como el ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos. El ciclo PHVA permite a
una organizacion asegurarse de que Sus procesos cuenten con los recursos y sean

gestionados adecuadamente, puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de
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calidad como un todo

e Planear: Consiste en establecer los objetivos del sistema y sus procesos, los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion. Identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades.

e Hacer: Implementar lo planificado. La organizacion debe determinar vy
proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento, y mejora continua del SGC, considerando las capacidades y
limitaciones de los recursos internos existentes y tener claro lo que se necesita
obtener de los proveedores externos.

e Verificar: Realizar el seguimiento y medicion de los procesos, productos y servicios
resultantes respecto a las politicas, objetivos, requisitos y actividades planificadas.
Toda la informacion obtenida se debe conservar apropiadamente como evidencia de

los resultados.



e Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio siempre que sea necesario,
determinar y seleccionar las oportunidades de mejora, implementar las acciones
necesarias para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del

mismo.

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacion debe identificar todas y cada
una de las actividades que realiza. A la representacion grafica, ordenada y secuencial de
todas las actividades o grupos de actividades se le llama mapa de procesos y sirve para
tener una vision mas clara de las actividades que aportan valor al producto/servicio recibido

finalmente por el cliente.
Se pueden identificar tres tipos de procesos existentes en cualquier organizacion:

e Procesos estratégicos
e Procesos misionales

e Procesos de apoyo

El analisis de cada proceso culmina con la elaboracion del Diagrama de flujo, ya que es una
de las herramientas mas extendidas para el andlisis de los procesos. Permite la vision
grafica de un proceso, facilita la comprension integral del mismo y la deteccion de puntos
de mejora. El diagrama de flujo es la representacion grafica del proceso, en estos casos, se

emplea para visualizar la secuencia de las actividades y tareas a ejecutar.

3. Materiales y métodos.

El estudio desarrollado para llevar a cabo la caracterizacion y documentaciéon de los
procesos de apoyo para CEINDETEC Llanos fue de tipo descriptivo, ya que se pretendia
caracterizar y documentar los procesos tal y como eran observados, cabe resaltar que las
variables no fueron manipuladas, puesto que estas se observaron y se describieron tal y

como se presentan en su ambiente natural.

El método utilizado fue cuantitativo para diagnosticar inicialmente a la organizacion, a

través de la realizacion de una lista de chequeo con preguntas correspondientes a los



capitulos y numerales contenido en la ISO 9001: 2015, no obstante, fue, cualitativa ya que
se pretendia obtener datos descriptivos, centrados en la comprension de una realidad
considerada y vistos a partir de la l6gica y el sentir de sus protagonistas. Es de tipo
inductivo puesto que se busca llegar a conocer una realidad global a partir de un estudio

particular.

Teniendo en cuenta el objetivo de la propuesta, las técnicas utilizadas para la recoleccion de
informacion se aplicaron dentro de las instalaciones de CEINDETEC Llanos y fueron las

siguientes:

e Diagnéstico inicial de los procesos existentes en la organizacion.

e Revision de documentacion existente y disponible sobre los procesos y sub procesos
presentes en la organizacion.

e Observacion directa de los procesos.

e Entrevistas semi estructurada aplicadas a los ocupantes de cargo.

4, Resultados

Una de las herramientas més efectivas para la mejora de la gestion de las organizaciones es
la implantacion de una gestién basada en procesos, para Moliner (2015), “proceso es una
secuencia de actividades orientadas a generar valor afadido transformando una entrada en
un resultado”, donde todas las actividades de una organizacioén desde la compra de materia

prima hasta la atencion de quejas y reclamos debe considerarse procesos.

CEINDETEC Llanos en basqueda de la mejora continua, se plantea ser certificado por
primera vez con la NTC ISO 9001: 2015, con la meta de conseguir el reconocimiento de ser
una corporacion certificada en calidad, la cual satisface los requerimientos de sus clientes,
ademas de contribuir a la competitividad y productividad de la regién, trabajando

arduamente para ser una organizacion que mejora continuamente.

Identificada la necesidad de la organizacion por implementar y mantener un sistema de

gestion de calidad y la necesidad de enlazar el conocimiento y capacidades obtenidas en la



academia con la mejora empresarial de la region, el estudiante de la universidad de los
llanos, perteneciente a consultorio empresarial de la misma universidad, con el apoyo de la
docente Soraya Castellanos, empez0 a desarrollar el proyecto de extension de proyeccion
social brindando acompafiamiento a CEINDETEC Llanos en el proceso de caracterizacion

y documentacion de procesos y sub procesos de apoyo presentes en la organizacion.

Para iniciar con el proceso, se realizd en primer lugar un diagndstico inicial sobre la
situacion actual de los procesos del centro de investigacion y desarrollo tecnoldgico
CEINDETEC Llanos. Al realizar el diagnostico de los procesos se busco conocer la
situacion actual del centro de investigacion y desarrollo tecnolégico, CEINDETEC llanos,
en referencia al cumplimiento de los requisitos que vienen estipulados en la NTC ISO
9001:2015.

Para el desarrollo del objetivo se debia tener primero una percepcion clara sobre la forma
en que la organizacion trata los diferentes aspectos que afectan a la organizacion y la forma
de llevar los procesos y procedimientos presentes en la misma, por ello, como una primera
etapa se elaboro una entrevista semi estructurada similar a la utilizada por Andrés Mauricio
Contreras (2014) en el diagndstico realizado a Tecnicompactos del oriente Ltda., dirigida al
nivel de la gerencia, donde se formulé una serie de preguntas para de esta manera

identificar aspectos relevantes sobre el estado actual de la organizacion.

Aplicada la entrevista al sefior Cesar Cote, gerente de CEINDETEC Llanos, se encontro
que la plataforma estratégica de la organizacion se encontraba desactualizada, la mision y la
vision aungue se encuentran planteadas no son comunicadas a sus colaboradores, por lo que
muchas veces suele pasar desapercibida y no genera en sus colaboradores sentido de
pertenencia, ademas de ello, no se les hace seguimiento continuo. Los objetivos
estratégicos se encuentran planteados, sin embargo, no cuentan con el plan de accién
correspondiente para lograrlos ni las medidas de evaluacion y seguimiento. No se encuentra
planteada una politica de calidad y por ende tampoco objetivos de calidad. El liderazgo esta
bien definido. Los clientes son considerados una parte vital para el buen desarrollo de la
corporacion y los colaboradores participan activamente en la toma de decisiones, lo que los

incentiva a dar nuevas ideas para hacer que la organizacion mejore continuamente.



Basados en lo anterior, CEINDETEC Llanos aunque representa una propuesta de negocio
nueva en el mercado, desarrollando productos y ofreciendo servicios que aprovechan la
tecnologia actual, no representa una empresa completamente diferenciadora de las demas,
sin embargo, cabe destacar que la organizacion ofrece productos y servicios con un alto
grado de calidad, buscando siempre satisfacer las necesidades y expectativas de sus

clientes.

Al buscar conocer el estado actual de la organizacion frente a los requerimientos de la
norma, como segunda etapa se elabor6 una lista de chequeo, la cual estd conformada por
una serie de preguntas por cada requisito exigido por la NTC ISO 9001: 2015, cabe aclarar
que los requisitos diagnosticados se tomaron desde el capitulo 4 hasta el capitulo 10 de la
norma, puesto que los tres primeros capitulos son orientadores, por ello, no se tomaron en

cuenta como requisitos de la misma.

Tabla 1 Requisitos 1SO 9001: 2015

CAPITULOS REQUISITOS ISO 9001: 2015
1 Objeto y campo de aplicacion
2 Referencias normativas
3 Términos y definiciones
4 Contextodela 4.1 Conocimiento de la organizacion y su contexto

organizacion 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

5 Liderazgo 5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

6 Planificacion 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

6.3 Planificaciéon de los cambios

7 Apoyo 7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion




7.5 Informacién documentada

8 Operacion 8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y/o servicios

8.3 Disefio y desarrollo de productos y/o servicios

8.4 Control de los procesos, productos y/o servicios
suministrados externamente

8.6 Produccién y provision del servicio

8.7 Liberacidn de los productos y/o servicios

8.8 Control de las salidas no conformes

9 Evaluacion y 9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacidn
desempefio 9.2 Auditoria interna
9.3 Revisidn por la direccion
10 Mejora 10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accién correctiva

10.3 Mejora continua

Fuente: El autor.

Basado en los resultados obtenidos en la realizacion del diagndstico inicial, se determino
que la situacién actual de cumplimiento de CEINDETEC Llanos respecto de los requisitos
exigidos por la norma internacional NTC ISO 9001: 2015 fue del 14%, por ello, se asume
que la organizacion carece de un sistema de gestion de calidad, a pesar de los esfuerzos

realizados por la misma. A continuacion se presenta el resumen del diagndstico inicial
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Figura 3 Resumen resultados diagnostico inicial
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La figura 3 muestra en resumen el diagnostico realizado a través de la lista de chequeo, con
el cual se buscaba conocer el estado actual de la organizacion frente a los requisitos de la
ISO 9001: 2015, se puede evidenciar que el nivel de cumplimiento es bastante bajo, se tiene
que el nivel méximo de cumplimiento corresponde al capitulo 8, Operacidn, puesto que la
organizacion presta especial atencién a la planificacion y el control de los procesos que
tiene para la elaboracion de sus productos y/o prestacion de sus servicios, comunicandose
constantemente con sus clientes para conocer los requisitos de los mismos, revisando la
conformidad de entradas y salidas, y documentando cada paso como evidencia de sus

procesos.

La organizacion esta dispuesta a asignar recursos econdémicos, personal, infraestructura y
ambiente necesarios para poder implementar, mantener y actualizar el sistema de gestion de

calidad, por ello, el capitulo 7 apoyo se encuentra en un nivel alto de cumplimiento.

El nivel mas bajo de cumplimiento corresponde al capitulo 6 de la norma, planificacion,
puesto que la organizacién no ha desarrollado los mecanismos de planificacion necesarios
que permitan dar cumplimiento a los requisitos de la ISO 9001: 2015, lo que por
consiguiente evita que se creen objetivos de calidad y no se puedan afrontar los cambios
que pueden llegar a ocasionar las diferentes situaciones de oportunidad o riesgo.

Los capitulos que destacan lo hacen porque los requisitos aplican segin la norma, sin
embargo, la mayoria de las actividades que se realizan no cuentan con la documentacion de

la informacion como lo pide la ISO, es por eso que el cumplimiento de los requisitos es
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parcial en algunos casos.

La figura 4 muestra a nivel general, el cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:
2015 por parte de CEINDETEC Llanos, con el 86% de no cumplimiento, se confirma la
necesidad de implementar el sistema integrado de gestion de calidad 1SO 9001: 2015. La
alta direccién adquiere el compromiso para desarrollar e implementar un sistema de gestion
de calidad, dando cumplimiento al capitulo 5 liderazgo, partiendo con facilitar la
realizacidn del objetivo planteado y la planificacion de los procesos necesarios para el logro
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Fuente: El autor.

La figura 5 muestra el resultado del diagnostico inicial realizado por numerales de la ISO
9001: 2015, se evidencia que el estado actual de la organizacion es medio, los numerales
del capitulo 8 traducen que los requisitos concernientes a la operacion de la empresa
aplican y se encuentran en proceso de documentacion, al igual que la mayoria de numerales
del capitulo 7, apoyo, y numerales del capitulo 10, mejora, los cuales aunque aplican, no

manejan la documentacion de la informacion de acuerdo a los requisitos de la norma.



La falta de documentacién de la informacidn obtenida en cada proceso, no le permite a la
organizacion ejercer control sobre las acciones que toma de manera formal, las actividades

se realizan de manera empirica sin llevarse ningun registro de la realizacion de las mismas.

Analizados cada uno de los requisitos expuestos en la ISO 9001: 2015, se concluye que la
organizacion debe concentrar su esfuerzo en desarrollar el sistema de gestion de calidad,
iniciando con la documentacion adecuada de la informacion de sus procesos y
procedimientos y actualizandolos constantemente segln se requiera, ademas, de aumentar
los canales de comunicacion con los clientes internos y externos, para conocer Sus
necesidades y requerimientos, desarrollar la politica de calidad y objetivos de calidad e
implementar procesos de seguimiento, analisis y medicidn, todo ello para cumplir adecuada
y efectivamente con los objetivos organizacionales y entregarle a sus diferentes clientes los

mejores productos y/o servicios.
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Figura 6 Resultados de la situacion actual respecto a los requisitos de la norma

Fuente: El autor

La figura 6 muestra el cumplimiento de los requisitos de los capitulos y numerales de la

norma que tiene CEINDETEC Llanos al momento de realizar el diagnostico.



Una vez realizado el diagnostico inicial y llegando a la conclusién sobre la necesidad que
tiene la organizacion de la implementacion de un sistema de gestion de calidad, se propone
sentar las bases para el desarrollo de un SGC, de la mano de un auditor en sistemas de
gestion, se modifica la estructura organizacional, con la aprobacion de la alta gerencia,
poniendo al cliente en la parte superior de la jerarquia, para que de esta manera la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente se considere como el motor
principal al momento de ofrecer un producto y/o servicio propios de CEINDETEC Llanos,
posteriormente, se desarrolla el manual de calidad, en el cual se determinan: la politica de
calidad, los objetivos de calidad, el enfoque basado en procesos, el disefio del mapa de

procesos y la manera de llevar la estructura documental entre otros.

Desarrollar el enfoque basado en procesos en la organizacion resulta ser una manera
excelente para organizar y gestionar las actividades de trabajo que le permiten crear valor
para el cliente y las partes interesadas. El sistema de gestion de calidad propuesto, permitid
con gran facilidad desarrollar un enfoque basado en procesos, donde se plantearon los
procesos 'y subprocesos estratégicos, misionales y de apoyo, todos contenidos en un mapa
de procesos, el cual representa graficamente la cadena de valor de la empresa, y permite
llevar a cabo planes de mejora continua, optimizacion de gastos y el aprovechamiento
eficiente de los recursos. Los procesos son la base de la gestion estratégica de la
organizacion, debido a la flexibilidad que ofrece la gestion por procesos para adaptarse a

los cambios del entorno y del mercado.

Los procesos de apoyo soportan uno 0 mas procesos, generalmente se tratan de procesos
relacionados a recursos de todo tipo y a la forma de lograrlos, evaluarlos y llevar sus
mediciones. Entre los procesos de apoyo identificados se encuentran: recursos humanos,

contabilidad, compras, manejo financiero, documentacion y la parte juridica.

Para el desarrollo del segundo objetivo que consistia en definir los procesos y subprocesos
de apoyo del centro de investigacion y desarrollo tecnolégico, CEINDETEC Llanos, se
formuld una entrevista con una serie de preguntas relacionadas al cumplimiento de
funciones, la cual se aplico a los ocupantes de cargos relacionados con el proceso de apoyo,
se contd con el acompafiamiento continuo de Lorena Pefia, la cual desempefia el cargo de

directora administrativa de la organizacion, con el proposito de conocer cada uno de los



procesos y subprocesos que realizan los colaboradores para cumplir con las funciones para

las que fue contratado por la organizacion.

Del mismo modo a través de la observacion directa y visitas continuas a los puestos de
trabajo se identificaron paso a paso las actividades y tareas que se hacen para llevar a cabo
los diferentes procesos de apoyo en la organizacion. La informacion obtenida fue
documentada y se empezaron a plantear los objetivos por cada proceso encontrado, el
responsable de lograrlo, su alcance, el marco juridico reglamentario, las entradas y salidas
del mismo, al igual que la descripcion de las actividades llevadas a cabo paso a paso desde

el momento que empieza el proceso hasta el momento de terminarlo.

Para el logro del tercer objetivo del proyecto, consistente en disefiar las fichas de
caracterizacion de los diferentes procesos y subprocesos de apoyo encontrados en la
organizacion, se elabor6 prioritariamente el formato caracterizacion con el fin de ordenar
adecuadamente los datos necesarios requeridos. La caracterizacion inicia con la descripcion
del objetivo del proceso, la asignacion del responsable, la descripcion de los proveedores,
entradas, actividades, salidas y clientes del proceso, ademas de determinar los recursos
necesarios para la ejecucion del proceso, la documentacion, requisitos legales y la manera

de hacer el seguimiento y medicion del proceso:



Identificacion
del proceso

Nombre del proceso a caracterizar

Objetivo

Objetivo principal del proceso que se encuentra caracterizando

Responsable

La persona que desarrolla el proceso

Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
Son los Insumos, Relaciona Describe los Quienes
proveedores del  informacion, detalladamente  resultados obtienen los
procesoy documentos, todas y cada obtenidos una  resultados del
subproceso, de materia prima.  una de las vez realizado el  proceso, los
los cuales Elementos que  actividades que proceso clientes pueden
depende el son necesarios identifican el ser tanto
proceso que se para iniciar el proceso para su internos como
encuentra proceso desarrollo externos
caracterizando

Recursos Documentos asociados

Descripcion de los recursos necesarios

para la ejecucion del proceso

Documentos necesarios para el desarrollo

del proceso y los registros que el mismo

genera

Requisitos legales y reglamentarios

Seguimiento y medicion

Se tiene en cuenta requisitos legales
necesarios para cumplir el proceso,
ejemplo: 1SO, requisitos de ley, requisitos

mismo

de la empresa, requisitos del cliente

Elementos del proceso a controlar, medir y
hacer seguimiento en la realizacion del

Figura 7 Ficha de caracterizacion

Fuente: El autor.

Una vez caracterizados los procesos, se inicia la documentacién de los subprocesos

relacionados con cada proceso, la informacion contenida en la documentacion fue validada

junto a los responsables de cargo y aprobada por la gerencia, con los cuales se revisé que

los procedimientos contenidos en los documentos fuesen realmente los que se llevan a cabo

para realizar los diferentes procesos.



Las fichas de caracterizacion de los procesos de apoyo Y las fichas documentadas de cada
subproceso, al igual que los formatos creados, quedaron a disposicion de CEINDETEC
Llanos, para su aplicacion, realizacion de cambios y actualizacion, segin lo requiera la

organizacion para mejorar continuamente.
5. Conclusiones

A través de la realizacion del diagnostico inicial, se pudo identificar la necesidad de
implementar un sistema de gestion de calidad en la organizacion, como una herramienta
para conseguir ser reconocida por ser una corporacion certificada en calidad, la cual busca
satisfacer los requerimientos de sus clientes y contribuir a la competitividad y
productividad de la region, trabajando arduamente para ser una organizacion que mejora

continuamente.

El diagnoéstico realizado a la organizacion fue base para mejorar y actualizar la plataforma
estratégica de la organizacion, donde se incluyen: la misién, la vision, los objetivos y la
realizacion de un estudio del entorno interno y externo, para conocer las fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas que afectan a la organizacion.

Durante la realizacion de la propuesta, se logro que la organizacion definiera su propuesta
de valor, definiendo aquello que la hace Unica y diferenciada en el mercado en el que

participa.

La caracterizacion de los procesos y la documentacion de los subprocesos de apoyo,
permiten a la organizacion conocer a fondo cada uno de los requerimientos y los

procedimientos a sequir para lograr efectiva y eficientemente los procesos

La caracterizacion realizada le permite a CEINDETEC Llanos ejercer un mayor control en
la realizacion de sus procesos y asi cumplir con las necesidades y expectativas de los
clientes de la organizacién, aumentando su satisfaccion y el funcionamiento eficaz de la

empresa.

Con la elaboracion del proyecto CEINDETEC Llanos adquiere una herramienta de gestion
que le permite encaminar sus procesos hacia la mejora continua, utilizando el ciclo PHVA

para alcanzar las metas que se propone.



La caracterizacion y documentacion de la informacion se completd gracias a la
participacion activa de los colaboradores de la organizacion y el alto compromiso de la

gerencia.

Los lineamientos de la 1SO 9001: 2015 proporcionan a la organizacion las herramientas
necesarias para desarrollar sus actividades enfocadas a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de sus clientes tanto internos como externos y la mejora continua de sus

procesos.
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