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Resumen

Este articulo presenta los resultados de la investigacion realizada al sistema de gestion de calidad
de la Camara de Comercio de Villavicencio; esta investigacion tenia como objetivo principal
fortalecer el sistema de gestion de calidad de dicha entidad, a traves de la formulacion de un plan
de mejoramiento teniendo en cuenta los requisitos de la Norma Técnica Colombiana 1SO
9001:2015; todo esto partiendo de un diagndstico-lista de chequeo, que contenia los requisitos
que exige la nueva version de la Norma y con el cual se logré determinar el grado de madurez de
estos en el sistema de gestion de calidad de la entidad. Los hallazgos de esta investigacion son de
utilidad para la Camara de Comercio de Villavicencio, ya que permite actualizar su sistema de
gestion de calidad y asi obtener la recertificacion en la ultima version de la NTC ISO 9001, y en
consecuencia continuar siendo una entidad de prestigio por estar desde el afio 2004 certificada en
calidad, ademas aportara al cumplimiento de su politica y objetivos de calidad; por otro lado, es
de beneficio para la sociedad que accede a los servicios de esta entidad, ya que asegura que estos
se prestan cumpliendo los requisitos de los clientes, los legales y reglamentarios. En cuanto a los
resultados mas relevantes, se encontrd que el requisito que necesitaba implementarse era el de
contexto de la organizacion, mientras que los otros requisitos solo necesitaban de algunas
actualizaciones, tales como cambio en los formatos, divulgaciones a todo el personal y

renovacion de alguna informacion documentada con la que cuenta la entidad.
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Abstract

This article presents the results of management system of quality Camara de Comercio de
Villavicencio; this research had as main objective to strengthen the quality management system
of that entity, through the development of an improvement plan taking into account the
requirements of the Colombian Technical Standard ISO 9001: 2015; all this based on a
diagnosis-checklist, which contained the requirements under the new version of the Standard and
which is able to determine the degree of maturity of these in the quality management system of
the entity. The findings of this research are useful for the Cdmara de Comercio de Villavicencio,
allowing update its management system quality and obtain recertification in the latest version of
the NTC ISO 9001, and therefore continue to be a prestigious institution for being since 2004
certified quality, and will contribute to fulfilling its policy and quality objectives; on the other
hand, it is of benefit to society that accesses the services of this entity, as it ensures that these are
provided to meet the requirements of customers, legal and regulatory. As for the most relevant
results, it was found that the requirement that needed to be implemented was the context of the
organization, while the other requirements just needed some updates, such as changes in formats,

disclosures to all staff and renewal some information which has documented the entity.
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Introduccion

La Céamara 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, meta fijada por 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-ISO
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 jurisdiccién, siempre trabajando
arduamente en la consolidacion de acciones trazadas para la construccion del mejoramiento

continuo. Este prestigio inici6 el 1 de abril de 2004 con el proceso de certificacion NTC-ISO



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), formulaciéon de
proyectos, capacitacion y orientacion empresarial.

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 ISO 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-ISO 9001:2015, empezando por la realizacion 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
los requisitos exigidos por la NTC-ISO 9001:2015, y finalmente establecer un plan de

mejoramiento con acciones que puedan ser aplicadas por la entidad.

Al fortalecer el sistema de gestion 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 CaAmara de Comercio de Villavicencio.

Con respecto a la organizacién del articulo, este estara dividido en cuatro partes; la primera parte

sera el contexto tedrico, donde se realiza una revision de la literatura sobre las generaciones de la



calidad y el nacimiento de la Norma sobre sistemas de gestion de calidad ISO 9001. La segunda
parte expresa la metodologia utilizada para el desarrollo de la investigacion. La tercera parte,
describe los resultados encontrados a través del uso de graficas e interpretacion de las mismas. Y

la cuarta y ultima parte acopia las conclusiones més relevantes de la investigacion.

Contexto Tedrico

De acuerdo a Lindsay & Evans (1999), en la antigiedad 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 fuera 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 generacion de la calidad, conocida como
control de calidad por inspeccion, enfocada en el producto terminado. En este momento las
industrias eran altamente jerarquicas, y la calidad de los productos no recaia sobre todos los
procesos de la industria sino solo en los supervisores del area de produccion (Sotomayor
Moreno, 2001).

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 asi, la segunda generacion de la calidad conocida como el
aseguramiento de la calidad, aqui se mira por primera vez las organizaciones como procesos 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
produccién llamados tiempos de ciclo, permitiendo tomar acciones correctivas y predecir el

resultado final del producto (Juran, 1990).

La tercera generacion de la calidad surge entre los afios 50 y 60 conocida como la administracién

de la calidad, en la cual segun Ramirez, Puppi & Falco (s.f) los procesos de calidad total se



sustentan en los siguientes valores; orientacion al cliente, calidad, mejora continua,
involucramiento del personal y empowerment; fue ademéas una filosofia empresarial que
incorporaba la medicion y mejoramiento, el enfoque al cliente, el auto control y el liderazgo. De
acuerdo a Ishikawa (1991), practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, el mas atil y que satisfaga las
necesidades reales del consumidor. Esta corriente fue utilizada en el Japon 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.

La cuarta generacion de la calidad es conocida como la mejora continua de la calidad. Aqui,
segun Crosby (1987) se debia cumplir con cuatro principios para la administracion de la calidad;
los cuales son: (1) la calidad implica cumplir requisitos, (11) la calidad proviene de la prevencion,
(111) el estandar de la calidad es cero defectos y (IV) la medicidn de la calidad es el precio del

incumplimiento.

La quinta generacion de la calidad conocida como reingenieria de procesos, nace como una
necesidad de las organizaciones para la modificacion de sus estructuras, procesos Yy
procedimientos para tener una ventaja competitiva en relacion con otras empresas que se

encuentren en el mismo mercado (Morris & Brandon, 1995).

Por altimo, la sexta generacion de la calidad es la reaquitectura de la organizacion, que de
acuerdo a Sotomayor Moreno (2001), se presenta cuando todos los integrantes de una empresa
estdn convencidos y se tienen que preparar para enfrentar un desarrollo o crecimiento de la
organizacion, el convertir la capacidad de produccion de una empresa hacia niveles superiores
requiere de la preparacién previa de todas las unidades de negocios para que puedan asumir sus

nuevos retos.

En cuanto al inicio de las Normas internacionales de calidad, Escobar (2009) afirma que se
remonta a las épocas de la segunda guerra mundial, mas precisamente en los Estados Unidos. Ya

que surgio 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 el afio de 1987 el British Standard propuso a la Organizacion Internacional para la
Estandarizacién (ISO, por sus siglas en Ingles) adoptar la BS 5750 como una Norma
Internacional, y fue cuando se le nombro 1ISO 9001 con diferentes variantes para cubrir los

diferentes tipos de empresas.

Actualmente, la dltima version de la ISO 9001 se public6 en el afio 2015 y se le conoce en
Colombia como la NTC-ISO 9001:2015, esta conformada por 10 capitulos, en los cuales los
primeros tres son las generalidades de la Norma, y desde el capitulo 4 hasta el 10 son los
requisitos que debe cumplir una organizacion si quiere certificarse en esta Norma. En la figura 1,

se ensefa la definicion de cada uno de los capitulos de la Norma en mencidn.

Para Gonzélez (2013) master en organizacion y direccion de empresas y fundador de Calidad y
Gestion Consultores, los principales cambios en la version 1ISO 9001:2015 son: (I) una redaccion
maés clara y general para las empresas prestadoras de servicios, (Il) se desarrolla un modelo
estandar que servird para mantener una estructura idéntica en las normas de sistema de gestion
que se elaboren en el futuro, (111) desaparece el término de acciones correctivas y ahora se refiere
a la planeacion de acciones para abordar riesgos y oportunidades, (V) los términos documento y
registro fueron sustituidos por el termino informacion documentada y finalmente ahora incluye
no solo a los clientes de la organizacion, sino a todas las personas u organizaciones que puedan

afectar o verse afectada por una decisidn de la organizacion.
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Figura 1. Definiciéon Requisitos 1SO 9001:2015

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

prensa/Documents/ISO90012015.pdf

Metodologia

El tipo de investigacion es descriptiva, puesto que se describe la situacidn actual del sistema de
gestion de calidad de la Camara de Comercio de Villavicencio y los diferentes requisitos de la
NTC-ISO 9001:2015; de igual manera tendra un disefio deductivo ya que de parte de lo general,
en este caso los requisitos de la Norma en mencion, para llegar al caso particular de la situacion

actual del SGC de la Camara de Comercio de Villavicencio.

Para realizar el diagnostico del SGC de la Camara de Comercio de Villavicencio se cred un
instrumento similar al utilizado por Zapata Naranjo & Vargas Mena (2008) en su investigacion
cuyo objetivo principal era, establecer un plan de mejora continua al sistema de gestion de
calidad para Camara de Comercio de Cartago de acuerdo a los parametros de la NTC 1SO 9004.
Este instrumento cuenta con preguntas sobre los numerales de cada requisito de la NTC-1SO

9001:2015 y es como una lista de chequeo en el cual se determina el grado de madurez de la



aplicabilidad de estos requisitos en el sistema de gestion de la entidad (Ver ejemplo en la figura

2). Los grados de madurez son los siguientes:

Tabla 1. Grado de madurez de los requisitos de la 1ISO 9001

Valor Numérico

Grado de Madurez

Significado

Sin aproximacidon formal

No hay una aproximacion
sistematica evidente, sin
resultados, resultados pobres o
resultados impredecibles.

Aproximacion reactiva

Aproximacion sistematica
basada en el problema o la
prevencion; minimos datos
disponibles sobre los resultados
de mejora.

Aproximacion del sistema
formal estable

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.

Enfasis en la mejora continua

Proceso de mejora en uso,
buenos resultados y tendencia
mantenida a la mejora.

Desempefio de "mejor en su
clase"

Proceso de mejora
ampliamente integrado;
resultados demostrados de
“mejor en su clase” por medio
de estudios comparativos.

Fuente: Recuperado de (Plan de mejoramiento continuo bajo los lineamientos de la Norma I1SO 9004 para la

Camara de Comercio de Cartago)

Cada una de las posibles respuestas tendra un valor numérico, lo cual permitira verificar el grado

de madurez de cada requisito Y asi tener una base para formular el plan de mejoramiento.
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Figura 2. Lista de chequeo-Diagndstico al sistema de gestion de calidad
Fuente: Autor

El grado de madurez de cada requisito se obtendra de la siguiente manera; (I) se promediara el

valor numérico de cada una de las preguntas que conforman el numeral, luego los promedios de

cada uno de los numerales que conforman el requisito se promediaran y asi se obtendra el grado

de madurez total del requisito. En la siguiente tabla se ilustra la forma de hallar el grado de

madurez de cada requisito.




Tabla 2. Grado de madurez requisito contexto de la organizacion

GRADO DE MADUREZ REQUISITO CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
NUMERAL DE LA NORMA CONgg?_L;\TIVO CALIFICACION ?/I?AAD?J(DREZE
PREGUNTA
1 2
4.1. Contexto 2 1 2
3 2
a4 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
Resultados

De acuerdo al diagnéstico realizado al sistema de gestion de calidad de la Camara de Comercio
de Villavicencio se pudo determinar el grado en el que se cumple cada uno de los requisitos que

contiene la Norma Técnica Colombiana 1SO 9001:2015.

En el requisito contexto de la organizacion contenido en el capitulo 4, 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, se encontré que su grado de madurez
dentro del SGC de la entidad es de dos (2), lo que indica que este requisito estd en una
aproximacién reactiva, es decir existen minimos datos disponibles sobre los resultados de
mejora. La razdn de este bajo nivel de cumplimiento es que la entidad no cuenta con un analisis

de su entorno externo e interno, tampoco tiene documentado cuales son sus partes interesadas, ni



sus expectativas. Asi mismo aunque la organizacion ya tiene definido que servicios estan
cubiertos por el SGC, falta determinar qué requisitos de esta Norma no son aplicables para la
entidad. Por otro lado la Camara de Comercio de Villavicencio en cada uno de sus procesos
cuenta con una ficha de caracterizacion donde estan determinadas las entradas, los procesos, las

salidas y los responsables; sin embargo falta actualizar los riesgos y oportunidades de estos.

2,5

1,5

Calificacion

E NIVEL DE MADUREZ

0,5

4.1 Contexto

4.2 Partes Interesadas

4.3. Alcance del SGC

4.4.5GC

Numeralde la NTC-ISO 9001:2015

Figura 3. Grado de madurez requisito contexto de la organizacion

Fuente: Autor

En el requisito liderazgo contenido en el capitulo 5, el cual hace referencia a la alta direccion, los
cuales dirigen y controlan la organizacion al mas alto nivel. Se encontr6 que su grado de
madurez dentro del SGC de la entidad, es 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.

La razon de este resultado es que se cumple de manera estable lo mencionado en cada uno de los
numerales de este requisito. Es decir, la alta direccion si estd comprometida con el SGC de la
entidad, ya que realiza periédicamente comités de presidencia donde se rinden cuentas sobre la
eficacia del SGC vy se toma la decision sobre la inversion de recursos. Se tiene definida una



politica de calidad y se mantiene como informacion documentada, aunque falta una mayor
comunicacion de esta a las partes interesadas; y por otro lado las responsabilidades dentro de la
organizacion son comunicadas y entendidas y se realizan informes a la Alta Direccion sobre el

desempefio del SGC.

En el requisito planificacion contenido en el capitulo 6, 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. Se hallo que su grado de madurez dentro del SGC de la
entidad es de tres (3), es decir es estable. La razon de este resultado es que aunque se cuentan
con matrices de riesgo por cada proceso, estas se encuentran desactualizadas y no tienen en
cuenta las oportunidades y riesgos detectados en el contexto de la organizacién. Asimismo se
tienen objetivos de calidad ya definidos, pero es necesario realizarles una actualizacién teniendo
en cuenta el nuevo vocablo de la Norma y la parte ambiental de la entidad y mas aun, falta darles
una mayor comunicacion. Por otro lado la entidad si cuenta con una planificacién de los
cambios, ya que tiene en cuenta su propdsito, sus consecuencias, su integridad al SGC y la

asignacion de recursos.

= NIVEL DE MADUREZ

6.1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de Calidad y
planificacién para lograrlos

6.3 Planificacion de los
cambios

Numeral de la NTC-1SO 9001:2015

Figura 4. Grado de madurez requisito Planificacion

Fuente: Autor



En el requisito apoyo contenido en el capitulo 7, el cual esta orientado a que la organizacion debe
determinar el apoyo necesario tanto interno como externo, con el fin de cumplir sus metas; se
encontrd que su grado de madurez dentro del SGC de la Camara de Comercio de Villavicencio
es de tres (3), es decir se encuentra estable. Esto se debe a que la entidad cuenta con las personas,
la infraestructura (fisica y tecnoldgica) y el ambiente (fisico, social y psicolégico) adecuado para
la implementacion de un SGC. Sin embargo no se fortalecen las competencias del equipo de
trabajo, ni se recopilan, ni se aprovecha la experiencia de los mismos para el mejoramiento e
innovacion de los procesos. Ademas falta concientizar y comunicar mas al personal de la entidad

sobre la importancia del SGC y como cada uno puede aportar a su eficacia.

En lo que refiere a la informacion documentada, la entidad cuenta con los formatos necesarios,
con su identificacion y descripcion, cuenta con un software que permite el acceso a la
informacion que necesita cada proceso y cuenta con un area que se encarga del almacenamiento

y preservacion de la informacion necesaria.

En el requisito operacion contenido en el capitulo 8, 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, se encontrd que este tiene dentro del SGC de la Camara de Comercio de Villavicencio
un grado de madurez de tres (3), es decir es estable. EI motivo de este resultado es que la entidad
planifica sus procesos, comunica a sus clientes (comerciantes) informacion relativa sobre los
servicios que brinda y determina los requisitos legales, reglamentarios y de los clientes para sus
procesos. Asimismo realiza un control de sus proveedores a través del formato llamado recibo de
mercancia y la reevaluacion de sus proveedores. Y por otro lado cuenta con un formato para las

no conformidades denominado control de no conformidades, sin embargo falta actualizarlo.

En el requisito evaluacién de desempefio contenido en el capitulo 9, el cual hace referencia a
determinar el estado procesos, productos, servicios y el estado del sistema de gestion de calidad;
se determino que este tiene dentro del SGC de la Camara de Comercio de Villavicencio un grado
de madurez de tres (3), es decir es estable. La razon de este resultado es que la entidad en cada
ficha de proceso tiene determinado que medir, los indicadores y su frecuencia. Ademas se mide
la satisfaccion del cliente a través de encuestas de satisfaccion y PQRF'S (Peticiones, quejas,
reclamos y felicitaciones). Por otro lado la organizacién tiene un area de auditoria interna que

audita el SGC cada afio y la Alta Direccién en los comités de presidencia revisa el grado en que



se han cumplido los objetivos de calidad, el desempefio de los procesos y los resultados de

seguimiento y medicién del SGC.

9.1 Seguimiento, medicion,
andlisisy evaluacion

9.2 Auditoria interna

Numeralde la Norma 1SO 9001:2015

9.3 Revision por la Direccion

M NIVEL DE MADUREZ

Figura 5. Grado de madurez Evaluacién del desempefio

Fuente: Autor

En el requisito de mejora contenido en el capitulo 10, el cual hace referencia a todas las

actividades recurrentes para mejorar el desempefio, se encontré que este tiene dentro del SGC de

la Camara de Comercio de Villavicencio un grado de madurez de tres (3), es decir es estable. La

razon de este resultado es que la organizacion mejora sus servicios para cumplir con los

requisitos legales y de los clientes, ademas conserva informacion documentada sobre la

naturaleza de las no conformidades, la accién tomada y los resultados de estas acciones; sin

embargo aun existen muchas de estas acciones por cerrar. Y por otro lado, la entidad considera

los resultados de los andlisis y evaluacién y mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y

eficacia de su sistema de gestidn de calidad.
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Figura 6. 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 de la entidad. Y se puede llegar a la
conclusion 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 analisis DOFA, ni informacion documentada
sobre las partes interesadas. El requisito operacion tiene un grado de madurez de 2,57,
aproximado a tres (3); esto se debe a que el numeral 8.3 disefio y desarrollo de los productos y
servicios, no es aplicable para la Camara de Comercio de Villavicencio y tuvo una calificacién
de cero (0) afectando asi el grado de madurez del requisito operacién. 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.



De acuerdo al diagndstico y analisis realizado se puede determinar que implementaciones o
actualizaciones se deben realizar para cumplir los requisitos de la NTC-ISO 9001:2015 y asi

poder formular el plan de mejoramiento.

Los puntos méas relevantes del plan de mejoramiento fueron los siguientes: (I) Formular una
matriz DOFA que permita determinar las cuestiones internas y externas de la Cémara de
Comercio de Villavicencio, (1) realizar una matriz donde se relacionen las partes interesadas
(internas y externas) y sus expectativas, (I11) justificar en el manual de calidad de la Camara de
Comercio de Villavicencio la no aplicabilidad del requisito (8.3 disefio y desarrollo de los
productos y servicios) de la NTC-1SO 9001:2015, (IV) actualizar las matrices de riesgo de cada
uno de los procesos de la entidad, (V) realizar trimestralmente capacitaciones al personal de la
Céamara de Comercio de Villavicencio para incrementar su profesionalismo y competencias
frente al cargo que ocupa en la entidad, (VI) cambiar el nombre del formato producto no
conforme, por el de salida no conforme y agregarle a este formato un espacio donde se pueda
determinar la eficacia de la accion tomada, (VI1) agregarle al acta de revision gerencial un
espacio donde se evalué el desempefio de los proveedores y cambiar el item donde dice
retroalimentacion de los clientes, por el de retroalimentacion de las partes interesadas, y
finalmente acordar reuniones con cada uno de los jefes de proceso para cerrar las acciones

correctivas y preventivas del afio 2015.
Conclusiones

Se puede concluir que en general el sistema de gestion de calidad de la Camara de Comercio de
Villavicencio de acuerdo a los requisitos exigidos por la NTC I1SO 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 organizacién, 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 demés 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 més 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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