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Introduccién

Este proyecto pretende contribuir al fortalecimiento del sistema de gestion de calidad de la
Céamara de Comercio de Villavicencio, con el fin de que la entidad logre su recertificacion en la

NTC I1SO 9001:2015.

El sistema de gestion de calidad se ha convertido en una herramienta que le permite a las
Organizaciones de cualquier tipo planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el
desarrollo de su Mision, a través de la produccion de productos y prestacion de servicios con
altos estandares de calidad, los cuales pueden ser medidos a través de indicadores de satisfaccion

del cliente.

Actualmente la Camara de Comercio de Villavicencio esta en pro de conseguir su sexta
certificacion en la 1ISO 9001, por tal razon la organizacion se encuentra en una revision y
actualizacion de sus procesos, ademas de una sensibilizacion a todo personal sobre los cambios
que exige la nueva version de la ISO 9001 y sobre la importancia de seguir con la certificacion
de la misma.

Para contribuir a este proceso, se empezara por realizar un diagndstico al sistema de gestion
de calidad de la entidad, teniendo en cuenta cada uno de los requisitos exigidos por la nueva
version de la Norma ISO 9001, seguido se realizara el respectivo andlisis del diagnostico para
determinar el grado de madurez o cumplimiento de los requisitos, y finalmente formular un plan
de mejoramiento que quede a disposicion de la Camara de Comercio de Villavicencio, para que
lo apliquen y realicen los cambios y actualizaciones que se requieren y asi obtener la

recertificacion en la NTC-1SO 9001:2015.



1. Planteamiento del problema

Actualmente la Camara de Comercio de Villavicencio se encuentra en un periodo de
preparacion y actualizacion de sus diferentes procesos y areas, esta situacion es reflejo del
proceso que se desarrolla para obtener la recertificacion en la NTC-1SO 9001:2015, y la cual es
una meta que se ha fijado toda la organizacion en el afio 2016. Tal situacion obedece a que la
Camara de Comercio de Villavicencio quiere seguir con el reconocimiento de ser una entidad
certificada en la NTC-1SO 9001, y que por lo tanto ofrece servicios de calidad que satisfacen los
requisitos de sus clientes y que contribuyen a la productividad y competitividad de su
jurisdiccion siempre trabajando arduamente en la consolidacion de acciones trazadas para la
construccion del mejoramiento continuo. Este prestigio inicio el 1 de abril de 2004 con el
proceso de certificacion NTC-1SO 9001:2000 y logro su certificacion por el ICONTEC el 16 de
diciembre de 2004 en los procesos de registros publicos (mercantil, proponente y entidades sin

animo de lucro), formulacion de proyectos, capacitacion y orientacion empresarial.

En su proceso de mejoramiento continuo, el 30 de septiembre de 2009 logra su actualizacion
en la NTC-ISO 9001:2008 certificando adicionalmente el proceso de conciliacion y arbitraje. A
partir de diciembre del afio 2010 como complemento para su sistema de gestion de calidad se
implement6 el Sistema de Control Interno MECI 1000:2005 con el fin de satisfacer las
expectativas de sus clientes brindando servicios con calidad, transparencia y eficiencia.
Nuevamente el 23 de enero de 2011 se recibe la recertificacion de la entidad alcanzando esta vez

el proceso de afiliados.
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La Gltima actualizacion recibida fue el 29 de noviembre de 2013 otorgada por tres afios mas
como retribucion al gran compromiso en el cumplimiento de los requisitos establecidos en la

Norma 1SO 9001:2008.

Por la razén de que han sido certificados ininterrumpidamente en la Norma de gestion de
calidad, la Camara de Comercio de Villavicencio esta en pro de la Recertificacion en la Gltima

version de la NTC-1SO 9001:2015.

De no conseguirse la recertificacion del Sistema de Gestion de Calidad podria significar para
la organizacion un retroceso en su compromiso de cumplir a cabalidad la 1SO 9001, lo cual
traera consigo una pérdida de confianza de las partes interesadas de la entidad, ya que, se podria
pensar que se perdié el compromiso por cumplir sus objetivos de calidad y la imagen que tienen
sus clientes tanto internos como externos podria verse afectada negativamente ; por otra parte se
podria presentar el desmejoramiento del clima laboral, ya que los funcionarios de esta entidad
han desarrollado una cultura de calidad desde hace mas de 12 afios y al no ser recertificados los

haria sentir desilusionados de si mismos.

Por esta razon se hace pertinente realizar todo un proceso que al final contribuya con el
objetivo de recertificar la entidad en la NTC-1SO 9001:2015, empezando por la realizacién de un
diagnostico al sistema de calidad de la entidad por medio de una lista de chequeo de los
requisitos solicitados por la nueva version de la ISO 9001. Seguido de este diagndstico se

realizard un analisis de la informacion recolectada que permita detectar el grado de madurez de
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los requisitos exigidos por la NTC-ISO 9001:2015, y finalmente establecer un plan de

mejoramiento de acciones correctivas y/o preventivas que pueda ser aplicado por la entidad.

Al fortalecer el sistema de gestién de calidad de la CAmara de Comercio de Villavicencio por
medio de un diagnostico, analisis y posterior puesta en marcha de un plan de mejoramiento no
solo permitiria la actualizacion de los procedimientos sino también la recertificacion de la NTC-
ISO 9001:2015, trayendo consigo una mayor confianza de las partes interesadas en los procesos
que desarrolla la entidad, el aumento y permanencia de una cultura de calidad y el mejoramiento
del clima laboral gracias a la obtencion consecutiva de la recertificacion en esta norma que es de

vital importancia para la Camara de Comercio de Villavicencio.

¢ Como fortalecer el Sistema de Gestion de Calidad a través de un plan de mejoramiento
para la recertificacion de la Camara de Comercio de Villavicencio en la NTC-1SO

9001:2015?

¢Cdmo diagnosticar el sistema de gestidn de calidad de la Camara de Comercio de Villavicencio

teniendo en cuenta los requisitos de la NTC-1SO 9001:2015?

¢Qué requisitos de la NTC-ISO 9001:2015 necesitan ser implementados o actualizados dentro de

la Camara de Comercio de Villavicencio?
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2. Justificacion

La razon por la cual es pertinente esta investigacion es porque actualmente la Camara de
Comercio de Villavicencio se encuentra en proceso de recertificacion en la NTC-1SO 9001:2015
y se hace necesario formular un plan de mejoramiento que fortalezca el sistema de gestion de

calidad que pueda ser aplicado por la entidad y asi lograr su objetivo de recertificacion.

La realizacion de esta investigacion contribuird a la Camara de Comercio de Villavicencio en
el logro de de su politica de calidad de mantener la excelencia y el mejoramiento continuo.
Ademas al logro de sus objetivos de calidad, tales como el de satisfacer las expectativas de sus
clientes y el logro de una cultura de calidad, siendo esta la responsabilidad social de la

investigacion.

Por otro lado proporcionard una imagen positiva de la Universidad de los Llanos frente a la
Céamara de Comercio de Villavicencio, la cual sera reconocida por formar personas con gran
conocimiento profesional y con sentido social; todo esto posibilitando la permanencia del

convenio entre la Universidad y esta prestigiosa entidad.

Y por dltimo, al ejecutor de la investigacion permitira la aplicacion de los diferentes
conocimientos obtenidos durante su formacion profesional, generando una experiencia personal

y laboral.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Fortalecer el Sistema de Gestion de Calidad a través de un plan de mejoramiento para la
recertificacién de la Camara de Comercio de Villavicencio en la Norma Técnica Colombiana

ISO 9001: 2015.

3.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar el sistema de gestion de calidad de la Camara de Comercio de Villavicencio de

acuerdo a los requisitos de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015.

Determinar el grado de madurez de los requisitos de la Norma Técnica Colombiana SO

9001:2015 dentro del sistema de gestion de calidad de la Camara de Comercio de Villavicencio.

Formular un plan de mejoramiento sobre los requisitos de la Norma Técnica Colombiana
ISO 9001:2015 que necesitan ser implementados o actualizados dentro de la Camara de

Comercio de Villavicencio.
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4. Marco de referencia

4.1 Marco teérico

En la prehistoria los seres humanos tenian pocas opciones para elegir lo que habrian de
comer, vestir y vivir, todo esto dependia de la habilidad que ellos mismos tuvieran para
conseguirlo, y esto era a través de la caza y el manejo de herramientas. Con la evolucion de los
seres humanos se mejora las técnicas de fabricacion y se da el primer bosquejo de la manufactura
y empieza a existir una separacion entre el fabricante y los usuarios; de acuerdo a Lindsay &
Evans (1999), la calidad de las mercancias recibidas por el fabricante estaban dadas por las
buenas relaciones entre el productor y el cliente, sin embargo no existia una garantia de que lo

que recibia por parte del productor era de calidad.

Ya con la llegada de la revolucion Industrial empieza la produccion masiva y se crean las
grandes fabricas mecanizadas, las cuales requirieron procedimientos para controlar la calidad de
los productos fabricados surgiendo asi la primera generacién de la calidad conocida como
control de calidad por inspeccion, enfocada en el producto terminado, en esta momento las
industrias eran altamente jerarquicas, Yy la calidad de los productos no recaia sobre todos los

procesos de la industria sino solo en los supervisores del area de produccion.

En los afios treinta (30) a partir de las investigaciones realizadas por Walter A. Shewhart,
Edwards W. Deming, Harry Roming y Harold Dogde en Bell Telephone Laboratories, se
cimentaron las bases del control estadistico de procesos y aparecen las siete (7) herramientas

basicas de la calidad; surgiendo la segunda generacion de la calidad conocida como el
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aseguramiento de la calidad, aqui se mira por primera vez las organizaciones como pProcesos y
las relaciones entre cliente-proveedor se afirman para asegurar una mejor calidad al consumidor
final; los procesos productivos debian asegurar que los productos cumplieran con los
requerimientos predeterminados, se establecen puntos de control a lo largo del proceso de
produccion llamados tiempos de ciclo permitiendo tomar acciones correctivas y predecir el
resultado final del producto. En esta etapa de la calidad para su aplicacion se necesitaba contratar
personal especializado para realizar el control, los costos eran elevados y aun no se tenia en

cuenta los requerimientos del cliente.

La tercera generacion de la calidad surge entre los afios 50 y 60 conocida como la
administracion de la calidad, la cual fue una filosofia empresarial que incorporaba la medicion y
mejoramiento, el enfoque al cliente, el auto control y el liderazgo. Esta corriente fue utilizada en
el Japén de la Posguerra, y fueron ellos quienes desarrollaron los planteamientos de Deming y
Juran (filosofos en calidad) combinandolos con las filosofias de Taguchi, Ishikawa y Shingo
generando en los afios setenta (70) lo que se conoce como la revolucién de la calidad o el
milagro japonés, aqui aparecen segun (Zapata Naranjo & Vargas Mena, 2008)

Los primeros circulos de calidad, procesos sustentados en la orientacién y creacién continda de
valor para el cliente, la mejora continua, el compromiso personal y el empoderamiento y la
planeacién estratégica. Apoyados en herramientas como: la medicion y la evaluacién de la
calidad, potenciando las herramientas estadisticas, el analisis de datos para la toma de decisiones
y control de procesos (...) la comunicacion y la asociacién con los proveedores para resolver,

mejorar, estructurar, eliminar barreras y problemas, mejorar procesos, formar equipos e

implementar sistemas de reconocimientos y recompensas.
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Actualmente el modelo de calidad esta difundido en todas las Organizaciones del mundo y
ahora existe un marco normativo para su implementacién conocida la Norma Internacional 1SO

9001 Sistema de Gestion de Calidad.

El inicio de esta Norma Internacional de acuerdo a Escobar (2009) se remonta a las épocas de
la segunda guerra mundial, mas precisamente en los Estados Unidos. Ya que surgi6 la necesidad
de un control en los procesos y productos de caracter bélicos. En los EE.UU el ejército adoptd la
normatividad MIL-Q-9858 para sus proveedores, siguiéndolo la Administracion Nacional

Aeronautica y la Espacial (NASA).

En Europa esta tendencia se expandié por medio de la OTAN donde las Fuerzas Armadas
Britanicas adoptaron también este control para sus productos. Afios después, el British Standard
impulsado por el Ministerio de Defensa de ese pais desarrollo en 1979 la primera norma de
gestion de la calidad conocida como BS 5750. Esta norma establecia como gestionarse los

procesos de fabricacion, en lugar de observar lo que se habia producido.

En el afio de 1987 el British Standard propuso a la Organizacion Internacional para la
Internacional (ISO, por sus siglas en Ingles) adoptar la BS 5750 como una Norma Internacional,
y fue cuando se le nombro ISO 9001 con diferentes variantes para cubrir los diferentes tipos de

empresas.

La 1SO 9001:1987 aunque siguid la estructura de la BS 5750 agrego tres modelos para los

Sistemas de Gestion de Calidad (SGC). El primero aseguraba la calidad en el disefio, desarrollo,
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produccion, instalacion y servicio para empresas que creaban nuevos productos. El segundo
modelo se concentro en la produccion, instalacion y servicio y el Gltimo modelo cubria la

inspeccion final sin tener en cuenta como se habia fabricado el producto.

En la ISO 9001:1994 se enfatizaba a asegurar al producto por medio de acciones preventivas,
en lugar de solo verificar el producto final, es decir, esta version de la ISO 9001 genero la

tendencia de gestionar la calidad por medio del control y no el aseguramiento.

La ISO 9001:2000 fue totalmente diferente a las versiones anteriores, su objetivo era conocer
los requerimientos de los clientes antes de disefiar los procesos para cumplir con estos. Afios mas
tarde la 1SO 9001:2008 integro algunos cambios para hacerla mas consistente con la 1SO
14001:2004 la Norma del Sistema de Gestion Ambiental e hizo una especiacion de los requisitos

de la 1SO 9001:2000.

Ya la 1ISO 9001:2009 se centro no solo en los clientes y las condiciones sociales, sino en todas
las partes interesadas de la Organizacion.
De acuerdo a (ICONTEC, 2014) algunos beneficios de la implementacion de la Norma 1SO
9001 son:
La Organizacion demuestra la capacidad para suministrar consistentemente un producto que logre
el cumplimiento de los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.
Elemento diferenciador en el mercado, porque, a través de ésta, una Organizacion transmite a sus

clientes la confianza necesaria sobre el desempefio y la eficacia de su Sistema de Gestion de

Calidad.
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Proporciona una base excelente para un sistema de gestion adecuado en cuanto a la satisfaccion
de los requisitos del sector y el logro de la excelencia en el desempefio, compatible con otros

requisitos y normas como el Sistema de Gestion.

Otros beneficios que tiene trabajar con un Sistema de Gestion de Calidad segun (Yafiez,
2008) en su articulo llamado Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma internacional 1SO
9001 son:

“Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece
Transparencia en el desarrollo de procesos

Mejores niveles de satisfaccion del cliente

Aumento en la productividad y eficiencia

Adquisicion de insumos acorde con las necesidades”

Todas las Normas ISO son revisadas cada cinco afios para asegurarse de que siguen siendo
relevantes y actuales en el mercado. Es por ello que La ISO desarrollo la ultima version de la
Norma ISO 9001 dada a conocer en el mes de octubre del 2015. Esta nueva version trae cambios

estructurales y terminologia que no se encontraba dentro de la ISO 9001:2008.

Para Gonzélez (2013) master en Organizacion y Direccidn de empresas y fundador de Calidad

y Gestion Consultores, los principales cambios en la version 1ISO 9001:2015 son:

Redaccion mas clara y general para las empresas prestadoras de servicios: Se realiza el
cambio del término Realizacion de producto a operaciones, el cual es mas aplicable a todo tipo

de Organizacion.
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Cambio del formato estdndar: Se desarrollo un modelo estandar que servird para una
mantener una estructura idéntica en las normas de sistema de gestién que se elaboren en el

futuro.

Desaparece el término de acciones correctivas: Mientras que la ISO 9001:2008 tenia un
apartado para las No conformidades y acciones preventivas. La 1SO 9001:2015 se refiere a la

planeacion de acciones para abordar riesgos y oportunidades.

Informacion documentada: Los términos documento y registro fueron sustituidos por el
termino informacion documentada; pero se refieren a lo mismo, es decir, a la informacion que

una organizacion tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene.

Del cliente a partes interesadas: Incluye no solo a los clientes de la Organizacién sino a
todas las personas u organizaciones que puedan afectar o verse afectada por una decision de la

Organizacion.

Otros cambios que trae consigo esta nueva version de la 1SO 9001 es que se acufia el término
Gestion del Riesgo, el cual se refiere a que la Organizacion debe identificar los riesgos y
planificar las acciones para abordar estos riesgos. Por otro lado se realizaron algunos cambios en
la estructura de la Norma ISO 9001 de la version 2008 a la 2015, los cuales son explicados a

continuacion:

El Requisito n° 4 llamado en la ISO 9001:2008 sistema de gestion de calidad, ahora cambia y
pasa a llamarse contexto organizacional. En el apartado 4.2 se encontraba los requisitos de
documentaciéon y en la nueva versién pasa al numeral 7.5 con el nombre de informacién

documentada.
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El requisito n° 5 de responsabilidades de la direccion, en la version 2015 se divide en dos

requisitos; el n°5 llamado liderazgo y el n° 6 llamado planificacion.

El requisito n° 6 gestiones de los recursos de la version 2008 pasa a ser el requisito n® 7 con el

nombre de apoyo o soporte.

El requisito n° 7 de realizacion del producto de la version 2008 pasa a ser el requisito n°8 con

el nombre de operacion.

El requisito n°® 8 de medicion, analisis y mejora de la version 2008, se divide en dos

requisitos, el n° 9 llamado evaluacion de desempefio y el n°10 llamado mejora.

Tabla 1. Cambios estructurales de la 1ISO 9001

CAMBIOS ESTRUCTURALES DE LA 1SO 9001

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015
1. Objeto y campo de aplicacién 1. Alcance
2. Normas para la consulta 2. Referencias normativas
3.Términos y definiciones 3. Términos y definiciones
4.Sistema de Gestion de calidad 4.Contexto de la Organizacion
5. Responsabilidad de la Direccién 5. Liderazgo
6. Gestion de los recursos 6. Planificacion
7. Realizacién del producto 7. Soporte
8. Medicion, analisis y mejora 8. Operacion

9. Evaluacion del desempefio

10. Mejora

Fuente: Adaptado de http://www.nueva-iso-9001-2015.com
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La NTC-1SO 9001:2015 como se observo en la tabla anterior esta divida en 10 numerales; del
numeral 1 al numeral 3 son generalidades de la norma, y desde el numeral 4 contexto de la
organizacion hasta el numeral 10 mejora son los requisitos que necesitan aplicarse dentro de la
organizacion. A continuacién se explicara brevemente cada uno de los requisitos de la Norma

ISO 9001:2015

1. Ambito de aplicacidn

2. Mormativas de referencia

2. Terminos yw definiciones: Referancia a los tarminos=s genaerales del

Mrunexo SL »w otros termimos especificos del estandar.

. Contesto de la organizacidn: Compraensicon de las
imnterdependencias exteriores 2 intarores w las intaeracocoaones, los
Feguisitoes de las partes interesadas v sus expactativas, 2| sistema de
lgesticon w su campo de aplicaciamn.

IS. Liderazgo: Responsakbilidad de la Direccidn w ocorm promiso, politica,
funciones organizacionales, responsabilidad v auvtondad .

. Plamificacidon: Sscciones para considerar los mnesgos w las oportumi-
MHades, obhjetivos de calidad w su planificacion para alcanzarlos.

F. Soporte: Recursos, competencia, oonciaencia, cormunibrcasciomn e infor-
s ciSr .

B O paeracidgn: Flanificar w comtroalar.

. Evaluacian dael rendimiento: Seguimiiento, medicion dael desame-—
eno, analisis » evaluacicon, auditonia imterna »w rewvisicon por
la Direccicmn.

A10. Mejora: Mo conformidades, accones correctivas » mejora

Figura 1. Definicion Requisitos 1SO 9001:2015

Fuente: Recuperado de http://www.dnvba.com/es/Informacion-y-Recursos/Noticias-Notas-de-

prensa/Documents/ISO90012015.pdf

Zapata Naranjo & Vargas Mena (2008) de la Universidad Tecnologica de Pereira realizaron
un trabajo investigativo cuyo objetivo principal era establecer un plan de mejora continua al
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Camara de Comercio de Cartago de acuerdo a los
parametros de la NTC ISO 9004. Al finalizar su investigaciéon concluyeron que la Norma
Técnica 1SO 9004 puede ser utilizada como una herramienta para medir el grado de madurez de

un Sistema de Gestion de Calidad implantado bajo NTC ISO 9001. Asi mismo se logro
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comprobar que cuando se utiliza la NTC 9004 para evaluar el desempefio de un SGC se pueden
trabajar aspectos como los ocho (8) principios de gestion de calidad, los costos de calidad y no

calidad, proyectos y acciones de mejora.

De acuerdo a los requisitos de 1SO 9001:2015 y teniendo en cuenta el instrumento utilizado
por Gloria Lucia Zapata y Eleazar Vargas se realizard el diagnostico, analisis y plan de

mejoramiento al Sistema de Gestion de Calidad de la Camara de Comercio de Villavicencio.

4.2 Marco Conceptual

Dado que esta investigacion esta enfocada a la contribucién del fortalecimiento del SGC de la
Camara de Comercio de Villavicencio para su recertificacion en la 1ISO 9001:2015 se partira de

la definicion de algunos conceptos claves que facilitaran la comprension del presente texto.

Para ello, primero se definird algunos términos con la gestion de la calidad y terminologia de

la ISO 9001. Cabe mencionar que la definicion de los términos seran segun la 1ISO 9000:2015

Calidad: Este término ha tenido un sin numero de significados de acuerdo a diferentes
autores, pero para la aplicabilidad de esta investigacion se tendra en cuenta la definicion segln
la Norma ISO 9000, la cual la define como el grado en el que un conjunto de caracteristicas

cumple con los requisitos.

Sistemas de gestion de calidad (SGC): Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad. La gestion de calidad puede incluir el establecimiento de

politicas y objetivos de calidad y los procesos.

Enfoque basado en procesos: Implica la definicidén y gestion sistematica de los procesos y

sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de
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calidad y la direccion estratégica de la organizacion. Se determinan las entradas, las actividades y

salidas de cada proceso.

El enfoque basado en procesos aplica el ciclo de Deming, que consiste en planificar los
objetivos del sistema y sus procesos, hacer lo planificado, verificar los productos y/o servicios
resultantes de cada proceso y finalmente actuar tomando acciones para mejorar el desempefio

cuando sea necesario.

Requisitos: Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u obligatoria.
Cuando se refiere a generalmente implicita significa que es habitual para la organizacion y partes

interesadas.

Contexto organizacional: Es la combinacion de factores externos y internas que puede tener
un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de sus objetivos. Para
conocer el contexto organizacional se puede aplicar la Matriz DOFA, el PCI, el POAM, entre

otras.

Partes interesadas: Son las personas u organizaciones que pueden afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o actividad de la Organizacion. Las partes interesadas

pueden ser clientes, propietarios, proveedores, socios, sindicatos o la sociedad en general.

Liderazgo: Se refiere al compromiso con respecto al SGC por parte de la Alta Direccion
creando condiciones en las que personas se comprometan con el logro de los objetivos de la
calidad de la Organizacion. En la Alta Direccidn se definen la politica de calidad y los objetivos
de calidad.
Politica de calidad: Intencién y direccion de una organizacion relativa a la calidad formuladas

por la Alta Direccién.
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Objetivo de la calidad: Se puede expresar como un resultado previsto, un pronostico, un
criterio operativo relativo a calidad. Estos objetivos generalmente se basan en la politica de la
calidad, y estos se especifican para las funciones, niveles y procesos pertinentes de la

organizacion.

Gestion del riesgo: Consiste en planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y
las oportunidades. Incluye llevar a cabo acciones preventivas para eliminar las no

conformidades.

No conformidad: Se refiere al incumplimiento de un requisito.

Accidn preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u

otra situacion potencial no deseable. Esta se toma para prevenir que algo ocurra.

Accidn correctiva: Accidn para eliminar la causa de una conformidad y evitar que vuelva a

ocurrir.

Apoyo: Se refiere a los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de calidad. Aqui se refiere a que la
Organizacion debe determinar y proporcionar las personas, infraestructura y el ambiente para la

operacién de los procesos.

Ademas en el apoyo se encuentra la Informacion documentada, la cual hace referencia a la
Informacién que una organizacion tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene.
Aqui se incluye informacion sobre los procesos, el sistema de gestion y la evidencia de los

resultados alcanzados.
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Mejoramiento continuo: Actividad recurrente para mejorar el desempefio, en este proceso se
encuentra oportunidades para la mejora mediante los hallazgos de la auditoria, el analisis de los
datos o las revisiones de la direccién y generalmente conduce a una accién correctiva o

preventiva.

Auditoria: Es un proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los
criterios de auditoria. Los elementos fundamentales de la auditoria incluyen la determinacion de
la conformidad de un objeto de acuerdo con un procedimiento llevado a cabo por personal que

no es responsable del objeto auditado. Una auditoria puede ser interna o externa y combinada.

4.3 Marco Situacional

La Camara de Comercio de Villavicencio es una entidad gremial de derecho privado que tiene
como Mision el desarrollo integral de la Orinoquia, promoviendo la gestion empresarial,
ofreciendo mecanismos de solucion de conflictos y la administracion de los recursos publicos
siempre orientados hacia la mejora continua y la proyeccion de la entidad en el ambito
internacional. Su jurisdiccion cobija algunos municipios del Meta como lo son Acacias, Granada,
Cumaral, San Martin, Puerto Lopez y Puerto Gaitan, ademas los departamentos del Vichada,

Vaupés, Guainia y el municipio de Paratebueno Cundinamarca.

La Cémara de Comercio de Villavicencio fue creada a través del decreto 306 del 10 de
febrero de 1962 e inicio actividades el 1 de mayo de 1962 teniendo como actividad principal
llevar el registro publico de los comerciantes de su jurisdiccion y representar los intereses de los

mismos ante el Gobierno Nacional.
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Posteriormente por medio de decretos se les atribuyé a las Camaras de Comercio del pais
nuevas funciones, las cuales actualmente estan contempladas en el articulo 86 del codigo de

comercio, en el decreto 1074 del 2015 y en las deméas normas legales y reglamentarias.

Uno de los grandes logros de la Camara de Comercio fue haber sido certificada en la 1SO
9001:2000 el 16 de Diciembre de 2004 y a partir de ese afio en busca de su mejoramiento

continuo ha sido recertificada en cada actualizacion de la Norma 1SO 9001.

4.4 Marco Legal

El sistema de Gestion de Calidad de toda organizacién sin importar su tipo, tamafio y
producto suministrado estd regida por la Norma Técnica Colombiana 1SO 9001, la cual
especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad cuando una organizacion necesita
demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los requisitos

del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.

Para el desarrollo de este trabajo se tendra en cuenta la ultima version de la Norma NTC-1SO
9001 publicada el 23 de septiembre de 2015, la cual estipula nuevos requisitos para la

implementacion del SGC y es la versidn que pretende ser aplicada dentro de la CCV.

Otras referencias normativas del sistema de gestidn de calidad son:

NTC- 1SO 9000 Fundamentos y vocabulario, esta norma “describe los fundamentos de los
sistemas de gestion de calidad y especifica la terminologia de los sistemas de gestion de calidad”
(ICONTEC, 2015). Esta norma se tendra en cuenta dentro del trabajo para definir la terminologia

concerniente la 1SO 9001.
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NTC-ISO 9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion, el proposito de esta
norma es proporcionar directrices para la aplicacion y uso de un SGC, con el objetivo de mejorar
el desempefio de toda la organizacion y “satisfacer de manera coherente las necesidades y

expectativas de sus partes interesadas, de manera equilibrada, a largo plazo” (ICONTEC, 2010).

NTC-ISO 19001:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de calidad y/o
ambiental. Esta norma proporciona “orientacion sobre los principios de auditoria, la gestion de
programas de auditoria, la realizacién de auditorias de sistema de gestion de calidad y de
sistemas de gestion ambiental, asi como las competencias que deben poseer los auditores.”

(ICONTEC, 2011)

Anexo B ISO 9001:2015 Otras normas internacionales sobre gestion de calidad, en este
anexo se estipulan los siete (7) principios de gestion de calidad que pueden ser usados como
marco de referencia para que las organizaciones se guien asi mismas en la bdsqueda de

resultados.

Decreto 1599 de 2005, por el cual se adopta el Modelo Estandar de Control Interno-MECI-
para el Estado Colombiano. Aqui se establecen las entidades que estan obligados a
implementarlo, los principios que rigen el MECI, sus objetivos, estructura, definiciones y etapas

de implementacion.

Decreto 943 de 2014, por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno-MECI-
aqui se determinan las generalidades y estructura necesaria para establecer, implementar y
fortalecer un sistema de control interno en las entidades obligados a su implementacién. Ademas
establece el Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno y las fases necesarias para

su correcto funcionamiento.
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5. Disefio Metodoldgico

5.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se utilizard sera descriptiva puesto que se describira la situacion
actual del Sistema de Gestion de Calidad de la Camara de Comercio de Villavicencio y los

diferentes requisitos de la ISO 9001.

5.2 Disefio de la Investigacion

Esta investigacion tendra un disefio deductivo ya que de parte de lo general, en este caso los
requisitos de la NTC-1SO 9001:2015 para llegar al caso particular de la situacion actual del SGC

de la Camara de Comercio de Villavicencio.

5.3 Técnicas de Investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se utilizara la técnica cuali-cuanti, ya que el investigador
tendra un trato intensivo con las personas involucradas en el proceso del SGC para comprenderlo
mejor. Pero ademas sera cuantitativa porque se utilizard una escala numérica para determinar el

grado de madures del SGC.

5.4 Descripcién del Instrumento

Para realizar el diagndstico del SGC de la Camara de Comercio de Villavicencio se creara un
instrumento similar al utilizado por Zapata Naranjo & Vargas Mena (2008). Este instrumento
contara con preguntas sobre los numerales de cada requisito de la Norma ISO 9001:2015 y sera
como una lista de chequeo que ayudara a determinar el grado de madurez de los requisitos de la

ISO 9001:2015. Los grados de madurez son los siguientes:
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Tabla 2. Grado de madurez de los requisitos 1SO 9001:2015

Valor Numérico Grado de Madurez Significado

No hay una aproximacion
sistematica evidente, sin

1 Sin aproximacion formal resultados, resultados pobres o
resultados impredecibles.
Aproximacién sistematica
basada en el problema o la

2 Aproximacién reactiva prevencion; minimos datos
disponibles sobre los resultados
de mejora.

Aproximacion sistematica
basada en el proceso, etapa

3 Aproximacion del sistema temprana de mejoras

formal estable sistematicas, datos disponibles
sobre la conformidad con los
objetivos y existencia de
tendencias de mejora.

4 Enfasis en la mejora continua Proceso de mejora en uso,
buenos resultados y tendencia
mantenida a la mejora.
Proceso de mejora ampliamente

Desempefio de "mejor en su integrado; resultados

5 clase" demostrados de “mejor en su
clase” por medio de estudios
comparativos.

Fuente: Recuperado de (Plan de mejoramiento continuo bajo los lineamientos de la Norma 1SO 9004 para la

Camara de Comercio de Cartago)

Cada una de las posibles respuestas tendrda un valor numérico, lo cual permitira verificar el
grado de cumplimiento de cada requisito Yy asi tener una base para establecer el plan de

mejoramiento.



30

5.5 Fases de la Investigacion

Evaluacion diagnostica: Se efectuara un diagnostico a toda la Camara de Comercio de
Villavicencio con la direccion del area de auditoria interna, esta evaluacion se realizara por
medio de preguntas que hacen referencia a la aplicacion de los requisitos exigidos por la Norma

ISO 9001: 2015.

Anadlisis de los resultados: Esa fase se realizara en tres pasos:

Organizar  reuniones con el area de auditoria interna para mostrarles los resultados
preliminares del diagnostico, con el objeto de resolver dudas que se presenten en el desarrollo del

respectivo analisis.

Consolidar la informacion y graficar en Excel los resultados numéricos de cada requisito.

Analisis de los resultados numéricos determinando el grado de madurez de los requisitos.

Elabora el plan de mejoramiento: Con base en el analisis del diagnostico se determinaran
actividades encaminadas a mejorar las falencias encontradas. Es necesario precisar que el plan de
mejoramiento que se establezca sera de aplicabilidad solo para la Camara de Comercio de

Villavicencio ya que se determino de acuerdo a los hallazgos del diagnostico aplicado.
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6. Resultados

6.1 Diagnostico del sistema de gestion de calidad de la Cémara de Comercio de
Villavicencio

Para el desarrollo del primer objetivo que consistia en el diagnostico del SGC de la Camara
de Comercio de Villavicencio, se construyo una lista de chequeo similar al utilizado por Zapata
Naranjo & Vargas Mena (2008) en su investigacion realizada en la Camara de Comercio de
Cartago donde determinaron el grado de madurez del Sistema de Gestion de Calidad.

El instrumento utilizado para medir el grado de madurez del SGC en la Camara de Comercio
de Villavicencio consistio en una Lista de chequeo (Ver Anexo 1. Lista de chequeo-Diagnostico
al sistema de gestion de calidad), el cual estaba conformado con preguntas clasificadas por cada
requisito exigido por la NTC-ISO 9001:2015, cada pregunta contaba con cinco (5) posibles
calificaciones que indicaban el grado de madurez. (Ver Tabla 2. Grado de madurez de los
requisitos de la NTC-ISO 9001:2015).

Cabe mencionar que los requisitos diagnosticados parten desde el capitulo 4 y terminan en el
capitulo 10 de la Norma mencionada. Ya que los tres primeros capitulos de la Norma son de

orientacion, por lo tanto estos no son tenidos en cuenta como requisitos.

Luego de diligenciar la lista de chequeo, se promedio las clasificaciones obtenidas de cada
pregunta correspondiente a cada requisito obteniendo el grado de madurez de los numerales

evaluados.

6.2 Determinacion el grado de madurez de los requisitos de la Norma Técnica Colombiana
ISO 9001:2015 dentro del sistema de gestidn de calidad de la Cadmara de Comercio de
Villavicencio.

A continuacion se analizan los resultados obtenidos del diagnostico realizado a cada requisito
de la NTC-ISO 9001:2015 dentro del sistema de gestion de calidad de la Camara de Comercio de

Villavicencio; y se determina su grado de madurez.
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6.2.1 Grado de madurez requisito Contexto de la Organizacion.

En la siguiente tabla se ensefia la calificacion que obtuvo cada pregunta del diagndstico del
requisito contexto de la organizacion contenido en el capitulo 4 de la NTC-ISO 9001:2015,
ademas muestra el grado de madurez de este y de los numerales que lo conforman.

Tabla 3. Grado de madurez requisito contexto de la organizacion

GRADO DE MADUREZ REQUISITO CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

CONSECUTIVO

NUMERAL DE LA NORMA DE LA CALIFICACION (I?/IiAD[l)JCI)?EZE
PREGUNTA
1 2
4.1. Contexto 2 1 2
3 2
4 1
4.2 Partes Interesadas 5 1 1
6 1
7 3
4.3 Alcance del SGC 2
8 1
9 3
10 3
11 3
4.4 SGC 12 3 3
13 3
14 3
15 3
GRADO DE MADUREZ REQUISITO CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 2

Fuente: Autor
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4.1 Contexto

4.2 Partes Interesadas
4.3. Alcance del SGC

4.4.SGC

Numeral de la NTC-1SO 9001:2015

Figura 2. Grado de madurez requisito contexto de la organizacion.

Fuente: Autor

La figura anterior ensefia los cuatro (4) numerales del requisito contexto de la organizacion, el
cual hace referencia a la combinacion de cuestiones internas y externas que pueden tener un

efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de sus objetivos.

El numeral 4.1 Contexto indica que la organizacion debe determinar las cuestiones internas y
externas que son pertinentes a sus propositos y que pueden afectar su capacidad para lograr los
resultados previstos en el Sistema de Gestién de Calidad (Gonzales, 2016); es decir se debe
realizar un analisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la organizacion.
En este aspecto la Camara de Comercio de Villavicencio obtuvo una calificacion de dos (2), lo
que indica un grado de madurez en aproximacion reactiva, esto se debe a que la entidad no

cuenta con ningun estudio en el que haya analizado sus factores internos y externos y en
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consecuencia no los tiene en cuenta para determinar como se puede ver afectada su capacidad

para lograr los resultados previstos en su SGC.

El numeral 4.2 Partes interesadas sefiala que la organizacién debe conocer sus satakeholders,
es decir todas las personas u organizaciones que puedan afectar, verse afectada o percibirse como
afectada por una decision o actividad desarrollada por la entidad (ICONTEC, 2015); y ademas
de esto debe determinar que esperan de la organizacion, es decir sus expectativas. En este item
la Camara de Comercio de Villavicencio obtuvo una calificacién de uno (1), lo que indica que no
existe una aproximacion formal, no hay aproximacion sistematica evidente, ni resultados; esto se
debe a que la entidad aunque conoce empiricamente sus partes interesadas y comprenden las
expectativas de estos, no esta evidenciado en ningan documento ni se dan a conocer al personal
de la entidad.

El numeral 4.3 Alcance del sistema de gestion de calidad menciona que la organizacion debe
establecer los tipos de productos y servicios cubiertos por el SGC vy justificar la no aplicabilidad
de algun requisito de esta Norma si asi lo determinan. En este item la Camara de Comercio de
Villavicencio obtuvo una calificacion de dos (2), que indica una aproximacion reactiva, esto se
debe a que la entidad aunque ya tiene determinado los procesos que estan bajo la certificacion de
calidad (Registros publicos: Registro Mercantil, Proponentes, ESAL; Capacitacion y orientacion
empresarial, Formulacion de proyectos, Conciliacion y arbitraje y Afiliados), les falta

determinar qué requisitos de la Norma no son aplicables a la entidad y justificar la razon.

El numeral 4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos sefiala que cada proceso de la
organizacion debe mantener informacién documentada donde se determine las entradas, la
secuencia e interaccion y las salidas de los procesos; ademas determinar los recursos necesarios,
asignar las responsabilidades, los riesgos y oportunidades y evaluar los procesos e implementar
cualquier cambio que sea necesario (ICONTEC, 2011). En este item la Camara de Comercio de
Villavicencio obtuvo un puntaje de tres (3), que indica una aproximacion del sistema formal
estable, es decir que existen datos disponibles sobre la conformidad con los objetivos vy
existencia de tendencias de mejora; esta calificacion se debe a que cada proceso de la entidad
cuenta con una ficha de caracterizacion en donde se encuentra los elementos antes mencionados
sin embargo falta actualizar los riesgos y oportunidades (Anexo 2. FRP-006 Ficha de

Caracterizacion Registro Mercantil).
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Por lo tanto y de acuerdo a lo anterior analizado se determino que el requisito contexto de la
organizacion contenido en el capitulo 4 de la NTC-1SO 9001:2015, tiene un grado de madurez
de dos (2), lo que indica que en este requisito esta en una aproximacion reactiva, es decir existen

minimos datos disponibles sobre los resultados de mejora.
6.2.2 Grado de madurez requisito liderazgo
En la siguiente tabla se ensefia la calificacion que obtuvo cada pregunta del diagndstico del

requisito liderazgo contenido en el capitulo 5 de la NTC-1SO 9001:2015, ademas muestra el
grado de madurez de este y de los numerales que lo conforman.

Tabla 4. Grado de madurez requisito liderazgo

GRADO DE MADUREZ REQUISITO LIDERAZGO

NUMERAL DE LA NORMA C(EESPERCELQ—LIJVN?_'EE CALIFICACION f/liADEiJ(IDQEZE

16 3
17 3
18 3

5.1 Liderazgo y compromiso 3
19 3
20 3
21 3
22 3

5.2 Politica de Calidad 23 3 3
24 3

5.3. Responsabilidades y autoridades de la Organizacién 25 3 3

GRADO DE MADUREZ REQUISITO LIDERAZGO 3

Fuente: Autor
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Figura 3. Grado de madurez requisito liderazgo

Fuente: Autor

La figura anterior ensefia el grado de madurez de cada uno de los numerales que conforman el
requisito liderazgo, el cual hace referencia a la alta direccion los cuales dirigen y controlan la

organizacion al mas alto nivel.

El numeral 5.1 Liderazgo y compromiso indica que la alta direccion debe demostrar liderazgo
y compromiso con respecto al sistema de gestién de calidad, estableciendo la politica y los
objetivos de calidad, asegurando los recursos necesarios, asumiendo la responsabilidad con
relacion a la eficacia del SGC y promoviendo la mejora del mismo. En este item la Camara de
Comercio de Villavicencio obtuvo una calificacion de tres (3), que indica que este numeral esta
en una aproximacion del sistema formal estable; esto se debe a que alta direccidn si determina
una politica y unos objetivos de calidad, sin embargo estos ultimos falta actualizarlos. Ademas la
alta direccion si esta comprometida, ya que realiza periédicamente comités de presidencia donde
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se rinden cuentas sobre la eficacia del SGC y se toma la decision sobre la inversion de

recursos.

El numeral 5.2 Politica de calidad sefiala que la alta direccion debe establecer, implementar y
mantener una politica de calidad que sea de acuerdo al propdsito y contexto de la organizacion,
asimismo debe mantenerse como informacion documentada y comunicarse a las partes
interesadas pertinentes. En este item la Camara de Comercio de Villavicencio obtuvo una
calificacién de tres (3), que indica que este numeral esta en una aproximacion del sistema formal
estable; esto se debe a que si se tiene definida una politica de calidad y se mantiene como
informacién documentada, sin embargo falta una mayor comunicacion de esta a las partes

interesadas.

El numeral 5.3 Responsabilidades y autoridades en la organizacion menciona que la alta
direccion debe asignar la responsabilidades y autoridades para informarles sobre el desempefio
del SGC vy sobre las oportunidades de mejora, y que de igual manera estas autoridades deben
entenderse en toda la organizacion. En este item la Camara de Comercio de Villavicencio obtuvo
una calificacion de tres (3), que indica que este numeral estd en una aproximacion del sistema
formal estable; esto se debe a que la entidad si cuenta con un comité de calidad y un
representante de la direccion (cabe aclarar que en esta actualizacion de la Norma no es necesario
un representante de la direccion, sin embargo en la entidad se sigue teniendo uno) que es el
Director Administrativo quien comunica a la alta direccion todo lo referente al desempefio del
SGC.

Por lo tanto y de acuerdo a lo anterior analizado se determino que el requisito liderazgo
contenido en el capitulo 5 de la NTC-1SO 9001:2015, tiene un grado de madurez de tres (3), lo
que indica que estd en una aproximacion del sistema formal estable, es decir una aproximacion
sistematica basada en el proceso, etapa temprana de mejoras sistematicas, datos disponibles

sobre la conformidad con los objetivos y existencia de tendencias de mejora.
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6.2.3 Grado de madurez requisito planificacion

En la siguiente tabla se ensefia la calificacion que obtuvo cada pregunta del diagndstico del
requisito Planificacion contenido en el capitulo 6 de la NTC-1SO 9001:2015, ademas muestra el
grado de madurez de este y de los numerales que lo conforman.

Tabla 5. Grado de madurez requisito planificacion

GRADO DE MADUREZ REQUISITO PLANIFICACION

CONSECUTIVO
. RADO DE
NUMERAL DE LA NORMA DE LA CALIFICACION f/IADU??EZ
PREGUNTA
26 3
27 3
6.1 Acciones para abordar riesgos
. 28 3 3
y oportunidades
29 3
30 3
31 3
32 3
33 3
6.2 Objetivos de Calidad y 3
planificaciéon para lograrlos
34 3
35 3
36 3
37 3
38 3
6.3 Planificacion de los Cambios 39 3 3
40 3
41 3
GRADO DE MADUREZ REQUISITO PLANIFICACION 3

Fuente: Autor
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Fuente: Autor

La figura anterior ensefia el grado de madurez de cada uno de los numerales que conforman el
requisito planificacion, el cual esta orientado a establecer los objetivos de calidad y a la
especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para lograr

estos objetivos.

El numeral 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades indica que se deben planificar
acciones para abordar los riesgos y oportunidades detectados en el contexto organizacional, es
decir acciones para eliminar la fuente del riesgo o mitigarlo; y acciones para aprovechar las
oportunidades. En este item la Camara de Comercio de Villavicencio obtuvo una calificacion de
tres (3), que indica que este numeral estd en una aproximacion del sistema formal estable; esto se
debe a que la entidad cuenta con unas matrices de riesgo por cada proceso (Ver anexo 3. OAF-
010 Matriz de riesgo administrativa-Gestion del talento humano); sin embargo falta actualizarlas
teniendo en cuenta las oportunidades y riesgos detectados en el contexto organizacional, por otro
lado se debe actualizar las acciones para abordarlos.
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El numeral 6.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos sefiala que la organizacién
debe establecer objetivos de calidad para los niveles pertinentes, en los cuales se determine qué
recursos se requieren, quien serd el responsable, cuando finalizara y como se evaluard los
resultados de estos objetivos. En este item la Cadmara de Comercio de Villavicencio obtuvo una
calificacién de tres (3), que indica que este numeral esta en una aproximacion del sistema formal
estable, esto se debe a que la entidad tiene unos objetivos de calidad sin embargo falta
actualizarlos y generar una mayor comunicacion de los mismos. Asi mismo cada proceso en su
ficha de caracterizacion tiene un objetivo y esté definido los recursos necesarios, el responsable,
la frecuencia de medicién y sus indicadores.

El numeral 6.3 Planificacion de los cambios menciona que si la organizacion determina la
necesidad de un cambio debe considerar: (i) el propdsito de los cambios y sus consecuencias, (ii)
la integridad en el SGC, (iii) la disponibilidad de recursos y (iv) la asignacion o reasignacion de
responsabilidades y autoridades (ICONTEC, 2015). En este item la Camara de Comercio de
Villavicencio obtuvo una calificacion de tres (3), que indica que este numeral estd en una
aproximacion del sistema formal estable; esto se debe a que cualquier cambio en un proceso de
la entidad se considera los aspectos anteriormente mencionados y se actualiza su ficha de

caracterizacion.

Por lo tanto y de acuerdo a lo anterior analizado se determino que el requisito planificacion
contenido en el capitulo 6 de la NTC-1SO 9001:2015, tiene un grado de madurez de tres (3), lo
que indica que estd en una aproximacion del sistema formal estable, es decir una aproximacion
sistematica basada en el proceso, etapa temprana de mejoras sistematicas, datos disponibles

sobre la conformidad con los objetivos y existencia de tendencias de mejora.

6.2.4 Grado de madurez requisito apoyo

En la siguiente tabla se ensefia la calificacién que obtuvo cada pregunta del diagndstico del
requisito apoyo contenido en el capitulo 7 de la NTC-1SO 9001:2015, ademas muestra el grado

de madurez de este y de los numerales que lo conforman.
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Tabla 6. Grado de madurez requisito apoyo

GRADO DE MADUREZ REQUISITO APOYO

NUMERAL DE LA NORMA C(EESPER%LQJ\I/\I?[ Al\) E CALIFICACION (I\;/IiAD[EJ(I)?EZE

42 3
43 3

7.1 Recursos 44 3 3
45 3
46 3

7.2 Competencia a7 3 3

7.3 Toma de conciencia 48 3 3

7.4 Comunicacion 49 3 3
50 3

7.5 Informacion documentada 51 3 3
52 3

GRADO DE MADUREZ REQUISITO APOYO 3

Fuente: Autor
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Figura 5. Grado de madurez requisito apoyo

Fuente: Autor

La figura anterior ensefia el grado de madurez de cada uno de los numerales que conforman el
requisito apoyo, el cual esta orientado a que la organizacién debe determinar el apoyo necesario

tanto interno como externo con el fin de cumplir sus metas (Sagua, 2016).

El numeral 7.1 Recursos indica que la organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua
del sistema de gestion de calidad (ICONTEC, 2015); en estos recursos se encuentran las
personas, la infraestructura (fisica y tecnoldgica), el ambiente (social, psicologico y fisico), los
recursos de seguimiento y mediciéon y los conocimientos de la organizacion. En este item la
Céamara de Comercio de Villavicencio obtuvo una calificacién de tres (3), que indica una
aproximacion del sistema formal estable, esto se debe a que la entidad si cuenta con las personas,
la infraestructura y el ambiente para la operacion de los procesos y los recursos de seguimiento y
medicion, sin embargo no se fortalecen las competencias del equipo de trabajo, ni se recopila, ni
aprovecha, ni comparte la experiencia de los mismos para el mejoramiento e innovacion de los

procesos.
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El numeral 7.2 Competencia sefiala que la organizacion debe determinar las competencias
necesarias del personal, ademas debe asegurarse que el personal sea competente, tomar acciones
para adquirir nuevas competencias y conservar informacion documentada sobre esto. En este
item la Camara de Comercio de Villavicencio obtuvo una calificacion de tres (3), que indica una
aproximacion del sistema formal estable, esto se debe a que la entidad en sus perfiles de cargo
tienen determinado las competencias y se aseguran de que el personal sea competente a través de
las pruebas de seleccion, sin embargo falta incrementar mas capacitaciones para el personal que

permita incrementar y fortalecer sus competencias.

El numeral 7.3 Toma de conciencia menciona que la organizacion debe asegurarse de que el
personal tome conciencia sobre la politica de calidad, los objetivos de calidad y de como
contribuyen a la eficacia del sistema de gestion de calidad. En este item la Camara de Comercio
de Villavicencio obtuvo una calificacion de tres (3), que indica una aproximacion del sistema
formal estable, esto se debe a que la entidad realiza boletines de sensibilizacion, sin embargo

falta realizar méas comunicaciones y toma de conciencia sobre el SGC.

El numeral 7.4 Comunicacion indica que la organizacion debe determinar que comunicar,
cuando comunicar, a quien comunicar, como comunicar y quien comunica lo pertinente al
sistema de gestion de calidad. En este item la Camara de Comercio de Villavicencio obtuvo una
calificacion de tres (3), que indica una aproximacion del sistema formal estable, esto se debe a
que la entidad si realiza divulgacion sobre los procesos, los resultados, los servicios a los
usuarios y demas temas pertinentes al SGC; sin embargo estas divulgaciones deberian realizarse

de manera méas permanente.

El numeral 7.5 Informacion documentada sefiala que la organizacion debe asegurarse de la
creacion, actualizacion, distribucién, acceso, almacenamiento y preservacién de la informacion
necesaria. En este item la Camara de Comercio de Villavicencio obtuvo una calificacion de tres
(3), que indica una aproximacién del sistema formal estable, esto se debe a que la entidad tiene
creada los formatos necesarios con su identificacion y descripcion, cuenta con un software que
permite el acceso a la informacidn que necesita cada proceso; ademas cuenta con un area que se

encarga del almacenamiento y preservacion de la informacién necesaria.
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Por lo tanto y de acuerdo a lo anterior analizado se determino que el requisito apoyo
contenido en el capitulo 7 de la NTC-1SO 9001:2015, tiene un grado de madurez de tres (3), lo
que indica que esta en una aproximacion del sistema formal estable, es decir una aproximacién
sistematica basada en el proceso, etapa temprana de mejoras sistematicas, datos disponibles
sobre la conformidad con los objetivos y existencia de tendencias de mejora.

6.2.5 Grado de madurez requisito operacion
En la siguiente tabla se ensefia la calificacion que obtuvo cada pregunta del diagndstico del

requisito Operacién contenido en el capitulo 8 de la NTC-ISO 9001:2015, ademas muestra el

grado de madurez de este y de los numerales que lo conforman.



Tabla 7. Grado de madurez requisito operacion

GRADO DE MADUREZ REQUISITO OPERACION

CONSECUTIVO GRADO DE

NUMERAL DE LA NORMA DE LA CALIFICACION
PREGUNTA MADUREZ
8.1 Planlﬁcac,l_on y control 53 3 3
operacional
54 3
o 55 3
8.2 Requisitos para los productos y 3
senvicios
56 3
57 3
58 N.A
59 N.A
8.3 Disefno y desarrollo de los o
productos y senvcios 60 N.A
61 N.A
62 N.A
63 3
64 3

8.4 Control de los procesos,
productos y senvicios 65 3 3
suministrados externamente

66 3
67 3
68 3
69
3
70
3
8.5 Produccion y provision del -1 3
senvicio 3
72
3
73
3
74
3
8.6 Liberaciéon de los productos y 75
servicios 3 3
8.7 Control de las salidas no 76
conformes 3 3
GRADO DE MADUREZ REQUISITO OPERACION 2,57

45

Fuente: Autor
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Fuente: Autor

La figura anterior ensefia el grado de madurez de cada uno de los numerales que conforman el
requisito planificacion, el cual hace referencia a que la organizacion debe definir los criterios y

procesos para los productos y servicios que se entregaran a los clientes (HAZA, 2015).

El numeral 8.1 Planificacidn y control operacional indica que la organizacion debe planificar,
implementar y controlar los procesos que se necesitan para cumplir los requisitos para la
provision de los productos y servicios (ICONTEC, 2015). En este item la Camara de Comercio
de Villavicencio obtuvo una calificacion de tres (3), que indica una aproximacion del sistema
formal estable, esto se debe a que la entidad en cada uno de sus procesos cuenta con una ficha
de caracterizacion y un manual de procedimiento (Ver anexo 4. PGC-003 Procedimiento

Sistema de Informacion documental); donde se describen las actividades que deben seguirse para
Ilevar a cabo las funciones.

El numeral 8.2 Requisitos para los productos y servicios sefiala que se debe comunicar a los
clientes informacion relativa sobre los productos y servicios; y obtener retroalimentacion de
estos incluyendo sus quejas. Por otro lado se deben determinar los requisitos legales,

reglamentarios y de los clientes para los productos y servicios, asegurarse que se tiene la
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capacidad de cumplirlos y que cuando existan cambios en los requisitos se modifique la
informacion documentada pertinente. En este item la Camara de Comercio de Villavicencio
obtuvo una calificacion de tres (3), que indica una aproximacién del sistema formal estable, esto
se debe a que la entidad en sus fichas de caracterizacién de los procesos tiene determinado los
requisitos, y si existe algun cambio las fichas se actualizan. Ademas la entidad proporciona
informacion a los clientes por medio de la pagina web y cuando vienen a requerir un servicio se
les da la informacion pertinente, ademas se obtiene retroalimentacion de los clientes a travées de
encuestas y los PQRF'S (Peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones); estos ultimos estan
identificados con el cdigo RGC-204 (Ver anexo 5. RGC-204 PQRF'S).

El numeral 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios indica que se debe establecer
y mantener un proceso de disefio y desarrollo adecuado para asegurarse de la posterior provision
de productos y servicios; este numeral no es aplicable para la Camara de Comercio de
Villavicencio, ya que no se puede realizar el disefio y desarrollo de sus servicios porque los
formatos y procedimientos ya estan legalmente establecidos y existe una unificacion de criterios

de todas las cdAmaras de comercio a nivel nacional.

El numeral 8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
menciona que la organizacion debe asegurarse que todo lo suministrado por los proveedores sea
de calidad para que no afecten de manera adversa la capacidad de la organizacion de entregar
productos y servicios de calidad. De igual modo se debe determinar y aplicar criterios para la
evaluacion, la seleccion y el seguimiento del desempefio de los proveedores externos
(ICONTEC, 2015). En este item la Cémara de Comercio de Villavicencio obtuvo una
calificacion de tres (3), que indica una aproximacion del sistema formal estable, esto se debe a
que la entidad controla los productos y servicios suministrados externamente a traves del
diligenciamiento de un formato llamado recibo de mercancia donde el solicitante del producto o
servicio firma que se entrego a satisfaccion lo solicitado. Por otro lado la entidad cuenta con un
formato nombrado inscripcidn de proveedores identificado con el codigo RAF-032 (Ver anexo 6.
RAF-032 Formato Inscripcién de proveedores), donde las empresas que quieren hacer parte de
los proveedores de la entidad lo diligencian y luego el Presidente Ejecutivo decide cual de estos
formaran parte de la lista de proveedores aprobados. En cuanto al seguimiento de desempefio de

los proveedores la entidad cuenta con el formato reevaluacién de proveedores identificado con el
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cédigo RAF-101 (Ver anexo 7. RAF-101 Formato Reevaluacién de proveedores), en el cual se
evalua los siguientes aspectos: precio, calidad, desempefio, cumplimiento y si tiene certificacion
en I1SO 9001.

El numeral 8.5 Produccién y provision del servicio sefiala que la organizacion debe
implementar la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas, es decir
disponer de informacion documentada sobre las caracteristicas de los productos y servicios, los
resultados esperados, implementacién de actividades de seguimiento y medicion, la designacién
del responsable y la implementacion de acciones para prevenir errores. En este item la Camara
de Comercio de Villavicencio obtuvo una calificacion de 3 (tres), que indica una aproximacion
del sistema formal estable, esto se debe a que la entidad como se ha mencionado anteriormente
mantiene una informacion documentada en sus fichas de caracterizacion sobre las condiciones en

que deben prestar sus servicios.

El numeral 8.6 Liberacion de los productos y servicios determina que la organizacion debe
implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas para verificar que se
cumplen los requisitos de los productos y servicios. En este item la Camara de Comercio de
Villavicencio obtuvo una calificacion de 3 (tres), que indica una aproximacion del sistema
formal estable, esto se debe a que la entidad no en todos los casos necesita la evidencia de la
conformidad y si existe un caso de una liberacidén inadecuada de algin servicio se tiene el

formato producto no conforme.

El numeral 8.7 Control de las salidas no conformes indica que la organizacion debe
asegurarse de que las salidas no conformes se identifiquen y controlen, ademas se debe contar
con informacién documentada donde, (i) se describa la no conformidad, (ii) se describa las
acciones tomadas, (iii) se describa las concesiones obtenidas, y (iv) se identifique la autoridad
que decide la accion con respecto a la no conformidad. En este item la Camara de Comercio de
Villavicencio obtuvo una calificacion de tres (3), que indica una aproximacion del sistema
formal estable, esto se debe a que la entidad cuenta con un formato llamado producto no
conforme identificado con el cdigo RGC-064 (Ver anexo 8. RGC-064 Producto no conforme),
donde se describe lo anteriormente mencionado, sin embargo este formato falta actualizarlo, ya

gue ahora no se le llama producto no conforme sino salida no conforme.
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Por lo tanto y de acuerdo a lo anterior analizado se determino que el requisito operacion
contenido en el capitulo 8 de la NTC-1SO 9001:2015, tiene un grado de madurez de tres (3), lo
que indica que esta en una aproximacion del sistema formal estable, es decir una aproximacion
sistematica basada en el proceso, etapa temprana de mejoras sistematicas, datos disponibles
sobre la conformidad con los objetivos y existencia de tendencias de mejora.

6.2.6 Grado de madurez requisito evaluacion del desempefio

En la siguiente tabla se ensefia la calificacion que obtuvo cada pregunta del diagndstico del
requisito evaluacion del desempefio contenido en el capitulo 9 de la NTC-ISO 9001:2015,

ademas muestra el grado de madurez de este y de los numerales que lo conforman.

Tabla 8. Grado de madurez requisito evaluacion del desempefio

GRADO DE MADUREZ REQUISITO EVALUACION DEL DESEMPERNO

CONSECUTIVO DE GRADO DE

NUMERAL DE LA NORMA LA PREGUNTA CALIFICACION MA DUREZ
77 3
78 3
79 3
80 3
9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion 81 3 3
82 3
83 3
84 3
85 3
86 3
9.2 Auditoria interna 87 3 3
88 3
89 3
90 3
9.3 Revision por la Direcciéon 91 3 3
92 3
93
3
GRADO DE MADUREZ REQUISITO EVALUACION DEL DESEMPERNO 3

Fuente: Autor
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La figura anterior ensefia el grado de madurez de cada uno de los numerales que conforman el
requisito evaluacion del desempefio, el cual hace referencia a determinar el estado procesos,
productos, servicios y el estado del sistema de gestion de calidad, en otras palabras nos pide

revisar el sistema y analizar los resultados (HAZA, 2015).

El numeral 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion indica que la organizacion debe
determinar que necesita seguimiento y medicidén, que métodos utilizara para realizar el
seguimiento, y cuando se llevara a cabo el seguimiento, y el andlisis y la evaluacién de los
resultados. Por otro lado debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en el que se cumplen sus expectativas y necesidades. En este item la CAmara de Comercio
de Villavicencio obtuvo una calificacion de 3 (tres), que indica una aproximacion del sistema
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formal estable, esto se debe a que la entidad en cada ficha de caracterizacion de sus procesos

tiene definido las actividades de seguimiento y medicidn, tal como se muestra a continuacion.

L? CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCIO
REGISTRO MERCANTIL o —
: APROBO: 080112013 Pagina:2de2
RECURSOS DOCUMENTOS (LEGALES Y REGLAMENTARIOS) DOCUMENTO QUE DESCRIBE LA ACTIVIDAD RECORDS GENERADOS
Los requisitos legales yio reglamentarios se encuentran
establecidos en:
+ PRP-011 nscripcion de documentos en Registros Plblicos
+ Talento Humana ) i ; hli ‘
Recutsss Ol + PRP-020 Certfcados de Regisos Pibicos * PRP-011 Inscripeidn de documentos en Registros PUblicos los relacionados en o
Rewmsﬁ Mmalicos + PRP-021 Archivo de Registro Piblico » PRP-020 Certificados de Registros Publicos procedimientos
' MECUrs0 nnanciera . L i ;
. PRP-017 Tramites automaticos desde caja *Tudasla.mrmasse » PRP-021 Archivo de Registro Piblico Ver RGC 011 Listado Maestro de
+Informacion base de datos | sncuentran en ¢l compendio de normas para las Camaras de L L i Récords
je Registro Pdblico Comerco ERP-011 el . ¥ PRP-017 Trémites automaticos desde caja
ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
SEGUIMIENTO INDICADOR META FRCUENCIA RECORDS RESPONSABLE
RRP-021 Tiempo de servicio en
En caja e revisa que los documentos de entrada esten ) | . 15 s, femporada dloml regisiro pibico .
completos y comectamente diigenciados. Tiempo de seficio (dia8) b fenoidhia Mensual Analsis de dafos DIRECTOR REGISTROS PUBLICOS
Tambien s realiza &l control de homonimia. RGC030
Se realiza un control de calidad en digitacian. RRP-0271 Tizmpo de servico en
En cada paso de revision, &l documento cambia de estado: p i PR ,
e Eurcenta]e del ‘cumpllmlemu del 52% Mensual regl;tlru publico DRECTOR REGISTROS PUBLICOS
- tiempo de servicio Analsiz de datos
2 Dig'rta cion AGC-030
4 En Renovacion, Documentos completos antes del Control de ) ) —
Calidad i 92% Clentes  satisfechos Informe Digiturna )
£ Documentos revisados istos para inpri cerficado Indice de Satisfaccion del Cliente  |Temporada Normal v 85% Mensual Analisiz d datos DIRECTOR REGISTROS PUBLICOS
7 Entramite Temporada Ata RGC-130
8 Correccion Tiempo promedic de respuesta de 4 dias Mensual

las POR'3 (dias)

RRP-107 Indicadores del sistema PORs

DRECTOR REGISTROS PUBLICOS

Figura 8. Actividades de seguimiento y medicion Proceso Registro Mercantil

Fuente: Copiado de Ficha de caracterizacion proceso registro mercantil CAmara de Comercio de Villavicencio

Por otro lado también se mide la satisfaccion del cliente a través de los PQRF'S (Peticiones,

quejas, reclamos y felicitaciones); y encuestas de satisfaccion al usuario de diferentes procesos

que tienen contacto directo con los clientes, un ejemplo es el proceso de capacitacion

empresarial, en el cual se tiene el formato encuesta de capacitacion identificado con el cédigo

RPD-015 (Ver anexo 9. RPD-015 Encuesta de capacitacion), en esta se mide la percepcién del

cliente por la organizacion del evento, la calidad educativa y los temas de interés para préximas

capacitaciones.
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El numeral 9.2 Auditoria interna menciona que la organizacion debe llevar a cabo auditorias
internas a intervalos planificados para proporcionar informacion acerca del sistema de gestion de
calidad; ademas contar con programas de auditoria que incluya la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades, los requisitos de planificacién y la elaboracién de informes. En este item la
Camara de Comercio de Villavicencio obtuvo una calificacion de 3 (tres), que indica una
aproximacion del sistema formal estable, esto se debe a que la entidad si cuenta con un programa
de auditoria interna, el cual anualmente audita cada proceso de la organizacién, ademas cuenta
con un equipo de 3 (tres) auditores que apoyan este proceso. Por otro lado la informacion
documentada del programa de auditoria se encuentra en el formato llamado auditorias internas
identificada con el cddigo PGC-007 (Ver anexo 10. PGC-007 Auditorias internas); se cuenta
ademas con el formato de plan de auditoria identificado con el codigo RGC-135, en donde se
encuentra el cronograma del clico de auditoria (Ver anexo 11. RGC-135 Plan general de
auditorias); y en lo que respecta al informe del ciclo de auditoria, la entidad cuenta con el
formato informe de auditoria identificado con el cédigo RGC-051, donde se describe los
hallazgos y las conclusiones de la auditoria de cada proceso (Ver anexo 12. RGC-051 Informe de

auditoria).

El numeral 9.3 Revision por la Direccion, sefiala que la alta direccion debe revisar el sistema
de gestion de calidad de la organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continua con la direccion estratégica de la
organizacion. Esta revision debe contar con unas entradas y unas salidas; en las entradas se
revisa el estado de las acciones de las revisiones previas, los cambios que sean pertinentes al
SGC, la satisfaccion del cliente, el grado de cumplimiento de los objetivos de calidad, el
desempefio de los procesos, las no conformidades y acciones correctivas, los resultados de
seguimiento y medicion, los resultados de la auditorias y el desempefio de los proveedores
externos. En las salidas se deben tomar decisiones sobre las oportunidades de mejora, cualquier

necesidad de cambio en el sistema de gestion de calidad y la necesidad de recursos.

En este item la Camara de Comercio de Villavicencio obtuvo una calificacion de 3 (tres), que
indica una aproximacién del sistema formal estable, esto se debe a que la entidad anualmente
después de realizar el proceso de auditoria interna, realiza la revision por la direccién, en el cual

se retnen el Presidente Ejecutivo, el auditor interno y los lideres de proceso. Por otro lado la



53

entidad cuenta con el formato llamado acta de revision gerencial identificado con el codigo
RGC-054 (Ver anexo 13. RGC-054 Acta de revision gerencial), en el cual se evaltian (i) las
politicas y los objetivos de calidad, (ii) resultados de la auditoria, (iii) retroalimentacién del
cliente, (iv) desempefio de los procesos y conformidad con el servicio, (v) estado de las acciones
correctivas y preventivas, (vi) accion de seguimiento de revisiones anteriores, (vii) cambios que
podrian afectar el SGC y (viii) recomendaciones para la mejora. En cada uno de los items
evaluados se determinan unas entradas y unas salidas; y se establece si se necesita una mejora en
el servicio, mejora en el proceso o0 necesidad de recursos. Sin embargo este formato falta
actualizarlo, ya que ahora no es solo la retroalimentacion de los clientes, sino de las partes
interesadas; ademas en esta revision por la direccion ahora se debe evaluar el desempefio de los

proveedores externos.

Por lo tanto y de acuerdo a lo anterior analizado se determino que el requisito evaluacion del
desempefio contenido en el capitulo 9 de la NTC-1SO 9001:2015, tiene un grado de madurez de
tres (3), lo que indica que esta en una aproximacion del sistema formal estable, es decir una
aproximacion sistematica basada en el proceso, etapa temprana de mejoras sistematicas, datos

disponibles sobre la conformidad con los objetivos y existencia de tendencias de mejora.
6.2.7 Grado de madurez requisito Mejora
En la siguiente tabla se ensefia la calificacion que obtuvo cada pregunta del diagnostico del

requisito mejora contenido en el capitulo 10 de la NTC-1SO 9001:2015, ademas muestra el

grado de madurez de este y de los numerales que lo conforman.
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GRADO DE MADUREZ REQUISITO MEJORA

CONSECUTIVO
NUMERAL DE LA NORMA DE LA CALIFICACION
PREGUNTA

10.1 Generalidades 94 3

95 3

. . 96 3

10.2 No conformidad y accion
correctiva

97 3

98 3

10.3 Mejora continua 99 3

GRADO DE MADUREZ REQUISITO MEJORA

GRADO DE
MADUREZ

3

Fuente: Autor

2,5

1,5

Calificacion

0,5

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accion

correctiva 10.3 Mejora continua

Numeral de la NTC-ISO 9001:2015

 NIVEL DE MADUREZ

Figura 9. Grado de madurez requisito mejora

Fuente: Autor
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La figura anterior ensefia el grado de madurez de cada uno de los numerales que conforman el
requisito de mejora, el cual hace referencia a todas las actividades recurrentes para mejorar el
desempefio (ICONTEC, 2015).

El numeral 10.1 generalidades, sefiala que la organizacién debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos
del cliente y aumentar la satisfaccion de estos. En este item la Camara de Comercio de
Villavicencio obtuvo una calificacion de tres (3), que indica una aproximacion del sistema
formal estable, esto se debe a que la entidad a través de acciones correctivas y la correccién
mejora los servicios para cumplir con los requisitos, reduce los efectos no deseados y mejora el

desempefio del SGC.

El numeral 10.2 no conformidad y accidn correctiva, menciona que la organizacion debe
revisar y analizar la no conformidad, determinar las causas de esta, implementar las acciones
necesarias, revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada y si es necesario actualizar
los riesgos y oportunidades y los cambios pertinentes en el SGC; igualmente debe conservar
informacion documentada como evidencia de lo mencionado anteriormente. En este item la
Céamara de Comercio de Villavicencio obtuvo una calificacién de tres (3), que indica una
aproximacion del sistema formal estable, esto se debe a que la entidad como se nombro
anteriormente en el analisis del numeral 8.7, cuenta con un formato de producto no conforme,
donde se realiza el seguimiento a cualquier no conformidad, sin embargo este formato debe ser
actualizado agregandole la eficacia de la accion tomada y cambiandole el nombre al formato

porque ya no es producto no conforme sino salida no conforme.

El numeral 10.3 mejora continua, indica que la organizacion debe mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de calidad, considerando los
resultados de los andlisis y evaluacion, y las salidas de la revisién por la direccion, para
determinar si hay necesidad u oportunidad de mejora. En este item la Camara de Comercio de
Villavicencio obtuvo una calificacion de tres (3), que indica una aproximacion del sistema
formal estable, esto se debe a que la entidad si tiene en cuenta los resultados de las auditorias, las
revisiones por la direccion y las no conformidades para determinar cualquier oportunidad de

mejora que contribuya a su SGC.
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Por lo tanto y de acuerdo a lo anterior analizado se determino que el requisito mejora

contenido en el capitulo 10 de la NTC-1SO 9001:2015, tiene un grado de madurez de tres (3), lo

que indica que esta en una aproximacion del sistema formal estable, es decir una aproximacion

sistematica basada en el proceso, etapa temprana de mejoras sistematicas, datos disponibles

sobre la conformidad con los objetivos y existencia de tendencias de mejora.

6.2.8 Grado de madurez del sistema de gestion de calidad de la CAmara de Comercio de

Villavicencio.

En la siguiente tabla se ensefia el consolidado del grado de madurez de los requisitos de la
NTC- ISO 9001:2015 dentro del sistema de gestion de calidad de la Camara de Comercio de
Villavicencio. Y de igual modo el grado de madurez del sistema de gestion de calidad en su

conjunto.

Tabla 10. Grado de madurez de todo el SGC de la Camara de Comercio de Villavicencio

GRADO DE MADUREZ DE TODO EL SGC DE LA
CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCIO

Numeral de la NTC-ISO
9001:2105

4. Contexto de la Organizacion

5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluacion de Desempefiio

10. Mejora

GRADO DE MADUREZ DE TODO
EL SGC DE LA CAMARA DE
COMERCIO DE VILLAVICENCIO

Grado de
Madurez

2

3

Fuente: Autor
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2,5

1,5

Calificacion

B Grado de Madurez

0,5

4. Contexto .
5. liderazgo
dela 6

Organizacion Planificacién

7. Apoyo
8. Operacién

9. Evaluacién .
de 10. Mejora

Desempefio

Numeral de la NTC-ISO 9001:2015

Figura 10. Grado de madurez del sistema de gestion de calidad de la Camara de Comercio de Villavicencio

Fuente: Autor

Finalmente la figura anterior acopia el grado de madurez de los requisitos de la NTC-1SO
9001:2015 dentro del sistema de gestion de calidad. Y se puede llegar a la concusion que el
requisito que mas falta por mejorar es el del contexto de la organizacion, ya que por lo analizado
en este item, no se tiene un andlisis DOFA, ni informacion documentada sobre las partes
interesadas. El requisito operacién tiene un grado de madurez de 2,57, aproximado a tres (3);
esto se debe a que el numeral disefio y desarrollo de los productos y servicios no es aplicable
para la Camara de Comercio de Villavicencio y tuvo una calificacion de cero (0) afectando asi el
grado de madurez del requisito operacion. El resto de los requisitos se encuentra en un grado de
madurez medio, que es el grado tres (3), es decir existe una aproximacion sistematica basada en
el proceso, etapa temprana de mejoras sistematicas, datos disponibles sobre la conformidad con

los objetivos y existencia de tendencias de mejora.
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7. Plan de mejoramiento

De acuerdo al diagnostico y analisis realizado se puede determinar que implementaciones o
actualizaciones se deben realizar para cumplir los requisitos de la NTC-1SO 9001:2015. Cabe
mencionar que algunas de estas actividades ya las he cumplido durante el tiempo de mi pasantia
y otras han sido desarrolladas por el auditor interno y el gestor de calidad de la Camara de
Comercio de Villavicencio. Entre lo que ya se ha culminado esta la matriz EFE, EFI y la matriz
DOFA; la matriz de las partes interesadas, la justificacion de la no aplicabilidad del requisito 8.3
disefio y desarrollo del producto y servicio, actualizacion de los objetivos de calidad, de las
matrices de riesgo y del formato de no conformidades y finalmente la sensibilizacion al personal
sobre los cambios en la NTC-1SO 9001:2008 a la version 2015.

Tabla 11. Plan de mejoramiento al sistema de gestion de calidad de la Camara de Comercio de Villavicencio

N\
d PLAN DE MEJORAMIENTO AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA CAMARA DE COMERCIO
, DE VILLAVICENCIO
CAMARA DECOMERCIO
DE VILLAVICENCIO
Numeral de la NTC Objetivo Accién Recursos  Responsable Plazo d?,
[SO 9001:2015 concecucion

1. Formular una matriz EFE
Determinar las cuestiones internas y (evaluacion  de  factores 1. Recursos
externas que son pertinentes a los extemos). ofimaticos (
propositos de la Camara de Comercio 2. Formular una matriz EFI Computador, acceso
de Villavcencio y que pueden afectar (evaluacion  de  factores aintemet, paquete

Auditor intero
| Gestor de
calidad / 22/04/2016-
Asistente de 29/05/2016

4.1 Contexto de la
organizacion.

la capacidad para lograr los internos). office). y
. ) L auditoria
resultados previstos en su sistema de 3. Formular con los dos 2. Conocimiento _
L, . . : . . interna
gestion de calidad. insumos  anteriores  una amplio de la entidad.
matriz DOFA.
. . 1. Recursos _—
1. Realizar un matriz donde » Auditor interno
. ofiméticos (
Definir las partes interesadas de la ¢ relacionen [as - partes Computador, acceso f Gestor de
4.2 Partes Camara de F()Zomercio e Villavicercio interesadas  intemas  como ainfernet 'a Lete calidad / 09/05/2016-
interesadas. . externas de la entidad y sus ! Pag Asistente de 13/05/2016
Y SuS expectativas. . office). L
expectativas. 7 auditoria
2. Conocimiento .
interna

amplio de la entidad.



1. Justificar en el manual de
calidad de la Camara de
Comercio de Villavicencio la
Determinar que requisito de la NTC- no aplicabilidad del 8.3
ISO 9001:2015 no es aplicable al disefio y desarrollo de los
sistema de gestion de calidad de la productos y senicios de la

4.3 Alcance del
sistema de gestion

de calidad Camara de Comercio de Villavicencio. NTC-ISO 9001:2015  al
sistema de gestion de
calidad de la Camara de

Comercio de Villavicencio.

1. Actualizar las matrices de
riesgo de cada uno de los
procesos de la entidad,
agregando el objetivo de cada
proceso, una oportunidad
frente a los riesgos y las
acciones para abordarlos.

6.1 Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades.

Fijar acciones para abordar los

riesgos y oportunidades.

1. Diwlgar a los clientes

. - . internos y externos la politica
Comunicar la politica de calidad de la y P

. . . - de calidad a tra¥s de
Camara de Comercio de Villavicencio. . .
boletines, comunicados y/o

folletos.

5.2 Politica de
calidad.

1. Actualizar los objetivos de
calidad enmarcandolos en el

6.2 Objetivos de contexto actual de la

calidad y Renovar los objetivos de calidad de la o .
. . . L . organizacion y clasificarlos
planificacion para  Camara de Comercio de Villavicencio. .
en cuatro aspectos (Clientes,
lograrlos.

procesos, organizacionales y
financieros)

1. Realizar mensualmente
una reunion por cada area de
la entidad, donde el personal

Gestionar el conocimiento dentro de de a  conocer sus

la  Cémara de Comercio de experencias en el cargo.

Villavicencio. Ademas repasar los temas
en que se debe tener claridad
para el desarrollo adecuado
de sus funciones.

7.1.6 Conocimiento
de la organizacion.

1. Realizar trimestralmente
capacitaciones al personal de
la Céamara de Comercio de
Villavicencio para incrementar
del su profesionalismo y
€ competencias frente a al
cargo que ocupa en la
entidad.
2. Mantener informacion
documentada que soporte el
desarrollo de estas
capacitaciones.

Fortalecer las competencias
personal de la Camara de Comercio
de Villavicencio.

7.2 Competencia.
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1. Recursos
ofiméaticos (
Computador, acceso
a internet, paquete
office).

2. Conocimiento
amplio de la NTC
ISO 9001:2015.

16/05/2016-

Auditor interno 17/05/2016

1. Recursos
ofimaticos (
Computador, acceso Auditor interno
ainternet, paquete  / Gestor de
office). calidad / Jefes
2. Conocimiento de  de proceso
los procesos de la
entidad.

20/05/2016-
03/06/2016

1. Recursos
ofimaticos (
Computador, acceso
a internet, paquete
office).

2. Impresora

Auditor interno
| Gestor de
calidad

Permanentemente

1. Recursos
ofimaticos (
Computador, acceso
a internet, paquete
office).

2. Conocimiento de
los procesos de la
entidad.

Auditor interno
| Gestor de
calidad

06/06/2016-
10/06/2016

1. Recursos
ofimaticos (
Computador, acceso
a internet, paquete
office).

2. Video beam.

3. Espacio fisico
para realizar las
reuniones.

Jefes de
proceso

Permanentemente

1. Recursos
ofiméaticos (
Computador, acceso
a internet, paquete
office).

2. Video beam.
3. Espacio fisico
para realizar las
capacitaciones.
4. Capacitador
externo.

Jefe de talento
Permanentemente
humano



1. Realizar un sensibilizacion
al todo el personal de la
entidad sobre la transicion de
la NTC-ISO 9001:2008 a la
version del afio 2015, sobre la
poliica y los objetivos de

. .., calidad y demés temas
Comunicar y toma de conciencia de

7.3 Toma de . , .. pertinentes al SGC.
o lo pertinente al sistema de gestion de oo ,
conciencia. _ , _ 2. Difundir por medio de
... calidad de la CAmara de Comercio de , |, .
7.4 Comunicacion. boletines ~ semanales la

Villavicencio. . .
importancia del apoyo y el

compromiso con el SGC, los
procesos, los resultados, los
senicios a los usuarios y
demds temas pertinentes que
considere el drea de
auditorfa.

1. Cambiar el nombre del

8.7 Control de las formato  producto  no
salidas no . conforme, por el de salida no
Actualizar el formato de las no
conformes. . conforme y agregarle a este
.., conformidades. ;
10.2 No conformidad formato un espacio donde se

y accion correctiva. pueda determinar la eficacia

de la accion tomada.

1. Agregarle al acta de
revision gerencial un espacio
donde se ewalue el

. ~ desempefio de los
9.3 Revision por la  Actualizar el formato denominado prowedores y cambiar el

direccion. acta de revision gerencial. item donde dice
retroalimentacion  de  los
clientes por el de
retroalimentacion  de  las

partes interesadas.

1. Acordar reuniones con
cada uno de los jefes de
proceso para cerrar las
acciones del afio 2015.

10.2 No conformidad Cierre de acciones correctivas afio
y accion correctiva  2015.

1. Recursos
ofimaticos (
Computador, acceso

. Auditor interno
a intemnet, paquete

: | Gestor de
office). .
) calidad /
2. Video beam. .
o Asistente de
3. Espacio fisico .
calidad

para realizar las
capacitaciones.

1. Recursos
ofimaticos (
Computador, acceso
aintemet, paquete
office).

2. Conocimiento
sobre la informacidn
pertinente del SGC.

Auditor interno
| Gestor de
calidad

1. Recursos
ofiméticos (
Computador, acceso

. Auditor interno
a Intemnet, paquete
ofice) | Gestor de
' calidad

2. Conocimiento
sobre la informacion
pertinente del SGC.

1. Recursos
ofimaticos (
Computador, acceso Auditor interno
aintemet, paquete  / Gestor de
office). calidad / Jefes
2. Conocimiento  de proceso

sobre los procesos
de la entidad.
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1. 02/05/2016-
06/05/2016
2.
Permanentemente

23-/05/2016-
26/05/2016

27/07/2016-
28/07/2016

05/04/2016-
12/08/2016

Fuente: Autor
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Conclusiones

Se puede concluir que en general, el sistema de gestion de calidad la Camara de Comercio de
Villavicencio de acuerdo a los requisitos exigidos por la NTC 1SO 9001:2015, tiene un grado de
madurez o de cumplimiento de tres (3), es decir que esta en una aproximacion del sistema formal
estable, basada en el proceso, etapa temprana de mejoras sistematicas, datos disponibles sobre la
conformidad con los objetivos y existencia de tendencias de mejora.

Ademas, el requisito de la NTC ISO 9001:2015 con menor grado de madurez es el de contexto
de la organizacion, ya que es practicamente el nuevo requisito que incluye esta version de la
Norma. Por lo tanto, la Camara de Comercio de Villavicencio no contaba con lo que mencionaba
este requisito, que es, un analisis de sus cuestiones internas y externas, y por otro lado una matriz

de sus partes interesadas y sus expectativas.

Por otro lado los demas requisitos se encuentran en un nivel de madurez estable, ya que su
aplicacion ha estado en las versiones anteriores de la Norma y solo se necesitaba realizar algunas
actualizaciones en sus procesos, formatos, matrices y una mayor toma de conciencia sobre la

importancia del SGC en la Camara de Comercio de Villavicencio.

En cuanto al plan de mejoramiento, este se baso en el diagndstico realizado al SGC de la entidad,
y lo mas importante es que se debia formular una matriz DOFA, la cual sirve para determinar las
cuestiones internas y externas de la entidad, formular una matriz donde se relacione las partes
interesadas de la entidad y sus expectativas, realizar un mayor nimero de capacitaciones al
personal en el afio para incrementar su profesionalismo, toma de conciencia al personal sobre la
importancia del SGC y su aporte a la eficacia de este, y actualizar algunos formatos con los que
ya cuenta la entidad y que son parte integral del sistema de gestion de calidad de la Camara de

Comercio de Villavicencio.
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Recomendaciones

Se recomienda a la Camara de Comercio de Villavicencio continuar con su certificacion en la
NTC 1SO 9001:2015, la cual le ha permitido ser una entidad de prestigio y cumplir con las

expectativas de sus usuarios.

Por otro lado, es necesario que la entidad realice més capacitaciones a su personal y mantenga
informacion documentada sobre la gestion de su conocimiento, esto con el objeto de cumplir el
numeral 7.1.6 Conocimiento de la organizacion donde se hallo falencias frente a la gestion y

aprovechamiento del conocimiento de los funcionarios de la entidad.

De igual manera, es preciso que los jefes de proceso se comprometan aun mas con el sistema de
gestion de calidad de la entidad, ya que se detecto que toman bastante tiempo para cumplir las

acciones correctivas detectados en los ciclos de auditoria interna.

En si se recomienda a la Camara de Comercio de Villavicencio aplicar cada uno de los puntos
del plan de mejoramiento aqui formulado para poder cumplir a cabalidad con cada uno de los
requisitos exigidos en la NTC-1SO 9001:2015. Ya que si estas acciones no se llevan a la practica,

no tendra un impacto positivo dentro de la entidad.
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