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1 Seleccion del Temay Contexto

1.1 Tema

Planificacion y estructuracion del sistema de gestion de calidad bajo la Norma
Técnica Colombiana ISO 9001; 2015 para la empresa SONOX S.A.S

1.2 Contexto

Sonox; es una empresa colombiana fundada en Julio de 2015 en la ciudad de
Bogota por el Ing. Julio Cesar Rodriguez Pinzén. En la actualidad cuenta con una
experiencia en el mercado de cuatro afios pues inicio labores en septiembre de 2015
como laboratorio de mediciones acusticas, ofreciendo servicios de mediciones e
informes acusticos, calibracion, capacitacion y asesoria en el area de Audiologia y
salud ocupacional.

Segun el tipo de empresa la compariia se cataloga como pyme, su fuerza de trabajo
esta conformada por 5 colaboradores. Desde sus inicios ha funcionado en el barrio
Julio Flores de la ciudad de Bogot4, en la actualidad Sonox SAS, ejerce labores en
todo el pais siendo los lugares con mayor presencia Monteria, Villavicencio,
Cundinamarca y Bogota.

La clave del creciente éxito es la preparacioén constante de sus colaboradores para
brindar un excelente servicio, asi como anticiparse a las necesidades del mercado,
para ello la compafiia busca implementar una estrategia que le permita efectuar
calibraciones en sitio.
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2 Formulacién del problema

SONOX S.A.S, desea aplicar una herramienta que le permita organizar, controlar y
documentar sus procesos, dado el crecimiento que ha demostrado en el dltimo afio,
gue ademas de generar control interno le permita ser competitivo y no caer en el
incumplimiento de los requisitos de sus clientes.

3 Marco Conceptual

De acuerdo con el planteamiento del problema donde SONOX S.A.S, desea aplicar
una herramienta que le permita organizar sus procesos y para lo cual se plantea el
desarrollo en la NTC ISO 9001:2015, empezaremos por contextualizar la calidad
como cita la norma como “grado en el que un conjunto de caracteristica inherentes
de un objeto cumple con los requisitos” dado que es una exigencia creciente de los
mercados y de los clientes. También es una necesidad de supervivencia para la
empresa. Pero, por encima de todo, es lo que da sentido a la actividad econémica
o social de cualquier institucién, empresa u organismo. La calidad, entendida en un
sentido amplio como la capacidad de satisfacer necesidades, expectativas y valores
de la gente, es lo que genera auténtico bienestar en la sociedad y lo que permite
qgue las empresas crezcan, se desarrollen y perduren en el tiempo , dada esta
premisa las empresas estan obligadas a adoptar en sus procesos sistemas de
calidad que les permitan perdurar y ser cada dia mas competitivas en este mercado
tan versatil al que esta enfrentado SONOX S.A.S, como cita el Dr. Kaoru Ishikawa,
“un auténtico control de calidad consiste en desarrollar, disefiar, producir y servir un
producto o servicio de calidad, el cual debe ser lo mas econémico posible, util y
siempre satisfactorio para el cliente o usuario”.

SONOX S.A.S, para iniciar este reto se debera realizar una buena planificaciéon
estratégica la cual le permitirA tener claro sus objetivos, especificaciones,
estrategias y recursos y el primer acercamiento a sus posibles riesgos dentro de su
entorno y adoptar los beneficios de la NTC ISO 9001:2015 por que podra identificar
de manera mas clara sus procesos (Mapa de procesos), documentarlos y en general
ser presentada , en forma de manuales y/o procedimientos escritos o por soporte
informatico, no sin antes hacer ya hecho una sondeo de su planificacion estratégica
la cual le permitird tener claro sus objetivos, especificaciones, estrategias y
recursos.
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Hay que conocer la verdadera calidad que cumple los requisitos como cita la norma
necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria de los
consumidores y clientes que para el caso de SONOX SA.S estan interesados en:
Acustica encargada de estudiar la produccidon, transmision, almacenamiento
percepcion y reproduccion del sonido, es decir este estudia de manera detallada las
ondas sonoras que se propagan a través de una materia, estas pueden ser en
estado gaseoso, liquido o sélido, debido a que el sonido no se propaga en el vacio,
mediciones acusticas a fin de determinar si los niveles acusticos se ajustan a los
umbrales de ruido que marcan las diferentes legislaciones y también en
las normativas nacionales en materia de proteccion acustica, mantenimiento a fin
de asegurar que los equipos se encuentren en condiciones Optimas de
funcionamiento y calibracion de equipos a través de la evaluacion e inspeccion de
un instrumento para determinar su comportamiento con respecto al Sistema
Internacional de Medidas, usando patrones certificados por entes internacionales,
en el area de audiologia encargada del estudio de los problemas y patologias
de los sistemas del oido y salud ocupacional dirigida a promover y proteger la salud
de los/as trabajadores/as mediante la prevencion y el control de enfermedades y
accidentes y la eliminacion de los factores y condiciones que ponen en peligro la
salud y la seguridad en el trabajo.

El control de la calidad se hace para lograr aquella calidad que cumpla los requisitos
de los consumidores y clientes. El primer paso es saber el verdadero significado del
concepto calidad. Los requisitos de los clientes cambian continuamente, y afio tras
afo se exige una calidad mayor. Las normas que eran suficientes en el momento
de fijarse se tornan anticuadas muy pronto. Al aplicar el control de calidad no se
pretende solamente cumplir normas nacionales y de la empresa, sino que la meta
debe ser cumplir los requisitos de calidad de los consumidores. En la préactica la
empresa debe revisar y mejorar las normas de calidad constantemente.

4 Justificacion

Se desarrolla el presente proyecto evidenciando el deseo de la empresa SONOX
S.A.S, por encontrar una herramienta que le permita articular sus procesos, a fin de
qgue la informacion fluya de manera mas facil y de esta manera identificar los
problemas tratarlos e incluso eliminarlos.

Para dar solucion a la necesidad de la empresa SONOX S.A.S, se presenta el
desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad basado la NTC ISO 9001:2015 que
entre sus multiples beneficios para las partes interesadas le podra aportar ademas
de la solucién a su deseo: Organizacion interna lo que representa compromiso de

13


https://conceptodefinicion.de/sonido/
http://www.allpe.com/acustica/ingenieria-acustica/mediciones-acusticas/niveles-de-ruido-permitidos/
http://www.allpe.com/acustica/legislacion-acustica-autonomica-y-estatal-de-aplicacion-en-la-comunidad-de-madrid/

sus colaboradores , integracion de sus procesos que facilita la ejecucion de sus
operaciones asi como respuestas oportunas frente a eventualidades, mayor
entendimiento de la organizacion que permite que sus proveedores también hagan
parte de la satisfaccion de los clientes al suministrar lo que la organizacion requiere
de manera puntual y en menores tiempos, mejores resultados para los lideres de
procesos ya que al trabajar bajo indicadores podran suministrar a la alta gerencia
resultados mas palpables que proporcionan oportunidades claras de mejora en sus
procesos Yy les permite retarse en el desarrollo de sus actividades y en pro del
cliente, mejores rendimientos para los socios quien veran reflejados en mayor
utilidad y mas oportunidades de crecimiento, aumento en la satisfaccion del cliente
lo que ademas se traduce en mas competitividad en el mercado , mejor imagen y
fidelizacién, mejor administracion, compromiso de los empleados y cultura de
mejora continua, conociendo que los tipos de clientes que prefieren los servicios de
SONOX S.A.S son aquellos interesados en: Mediciones acusticas, mantenimiento,
medicion y calibracion de equipos en el area de audiologia y salud ocupacional.

No obstante para cumplir con los objetivos de este proyecto se deberan tener claros
los métodos, estructuras, estrategias y medicién de riesgos que le permitan a la
organizacion iniciar un proceso de gestion y planificacion de calidad exitosa, que le
permitird conocer de antemano los recursos disponibles y su sostenibilidad con el
tiempo.

Adicional el desarrollo de este proyecto, proporciona a los estudiantes de la
especializacion en Direccion y Gestidn de calidad del convenio USTA- ICONTEC;
la facilidad de aplicar los conocimientos adquiridos en una organizacion de manera
real y en previos tiempos establecidos.

Se espera que este proyecto genere un impacto positivo sobre: La organizacion,
los clientes y el mercado, afrontando los retos y oportunidades de aprendizaje que
se daran en este proceso de crecimiento.

5 Objetivo General

Planificar y estructurar el Sistema de Gestién de Calidad en la empresa SONOX
S.AS.; bajo los parametros de la norma ISO 9001; 2015, que permita a la
organizacion establecer lineamientos internos de operacion para el cumplimiento de
requisitos del cliente.
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5.1 Objetivos Especificos

» Realizar el diagnadstico inicial de la compafiia SONOX S.A.S en cuanto al
Sistema de Gestion de Calidad, para que la empresa cuente con una
planeacion estratégica que aumente considerablemente su competitividad
en el mercado.

» Planificar el sistema de gestion de calidad, con el fin de proponer mejoras
en procesos Yy lograr el compromiso de la alta direccion.

» Estructurar el Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la
norma ISO 9001; 2015.

6 Alcance

El proyecto de investigacion se desarrolla con la finalidad de proporcionar
herramientas que permitan aplicar el sistema de gestion de calidad bajo la norma
ISO 9001; 2015 en SONOX S.A.S. para los servicios de Calibracion y
Mantenimiento de equipos biomédicos.

Es importante destacar que el sistema de gestion de calidad que en las
organizaciones regularmente se desarrolla en cuatro fases: direccionamiento,
estructuracion, aplicacion, seguimiento y mejora, para el proyecto de investigacion
se desarrollara hasta la fase de estructuracién, pues el tiempo estimado para la
especializacion, no permite llegar hasta fases posteriores y la participacién de los
responsables del proyecto en la organizacion finaliza con su graduacion.

Por otra parte, el proyecto de investigaciéon opcion de grado se ejecuta a lo largo
de un afio; para este proyecto de investigacion las responsables, por variables
personales iniciaron su desarrollo a mediados del mes de agosto, presentandose
un tiempo de dilacion de seis meses segun lo estimado por la universidad para el
desarrollo del espacio académico, e inician su ejecucion a mediados de agosto del
presente afio contando con un tiempo de tres meses y medio para la estructuraciéon
del sistema, siendo el tiempo un factor limitante para el desarrollo del proyecto.

Comprendiendo la actividad de la organizacion y teniendo en cuenta que los
servicios que presta la compafia son especificos, se excluye el capitulo de disefio
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y desarrollo de la norma; en cuanto a los niveles de la organizacion que se

describiran en el mapa de procesos; se realizaran

caracterizaciones para un proceso por cada nivel.

los procedimientos y

Finalmente los investigadores asumen el compromiso de entregar:

Matriz diagnéstico
Mapa de procesos
Procedimientos y caracterizaciones abarcados en este alcance.

7 Metodologiay Acciones

A continuacion se describen las diferentes estrategias a seguir para lograr la
ejecucion de las acciones necesarias que permitan cumplir con los objetivos
especificos de calidad.

Tabla 1. Metodologia y Acciones.

estratégica

gue aumente
considerablem
ente su

OBJETIVO | ESTRATEGIA | P ACCIONES ENTREGABLE
ESPECIFICO | METODOLOG | H
ICA Vv
A
1. Realizar el | Mesa de | P | Determinar el momento | 11.1. Analisis
diagndstico trabajo sobre oportuno para realizar | Matriz
inicial de la | SGC, una entrevista al gerente | Diagndstico
compaiiia Observacion general para adquirir la
SONOX S.A.S | avances al informacion existente de
en cuanto | S.G.C la empresa.
S.G.C, para H | Revisar vy diligenciar la
que la Matriz Diagnostico con
empresa la informacion actual de
cuente con la empresa; asi como
una toda la informacion
planeacién faltante para dar

cumplimiento a la Matriz
Diagnostico, es decir a
los requisitos de la
norma.
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competitividad
en el mercado.

Confrontar la
informacion existente vy
su cumplimiento con los
requisitos de la normay

tener claro que
informacion falta
documentar.

Realizar los ajustes
necesarios a la
informacion existente

para que sea acorde con
el sitema.

2. Efectuar la | Mesas de Planear los cambios | 11.2.
planificacion trabajo pertinentes para ajustar | Plataforma
de la la plataforma estratégica | Estratégica
organizacion, existente y alinearla con | 11.2.1. Mision
con el fin de el sistema de Gestion de | 11.2.2. Vision
proponer Calidad. 11.2.3.
mejoras en Ejecutar los cambios en | Principios
procesos que la Plataforma | 11.2.4.
cumplan con el Estratégica Valores
S.G.C. Revisar que la|11.2.5.
plataforma Estratégica | Objetivos
este alineada con los | Corporativos
requisitos del Sistema
de Gestion de Calidad
Llevar a cabo los
ajustes de los resultados
de la verificacion
anterior.
3. Estructurar | Sondeo web Reunir la informacién | Matrices Partes
el S.G.C bajo | de la relacionada con el | Interesadas,
los competencia y contexto interno y | PESTA, DOFA,
lineamientos del sector externo de Sonox; asi | Perfil
de la norma | salud, Mesa como, los factores de | Competitivo
ISO de trabajo con éxito y las partes | Mapa de
9001;2015. la Alta interesadas que inciden | Procesos
Direccion, en las actividades de | Procedimientos
Observacion Sonox. Con esa | Caracterizacion
Compaiiia informacion determinar | es
los procesos y | Indicadores

procedimientos que se
deben documentar para
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la compafiia y planear la
capacitacion al personal.

Realizar un analisis y
clasificacion a la
informacion recaudada y
diligenciar las matrices
para definir el contexto
de la organizaciéon

Construir el Mapa de
Procesos de la
organizacion tomando
las actividades y
dandole un enfoque por
procesos, luego
desagregandolos en
Estratégicos, de Apoyoy
Misionales.

llevar a cabo |la
caracterizacion de cada
uno de los procesos
teniendo en cuenta las
actividades, entradas,
salidas de esas
actividades asi como los
proveedores y clientes
de cada actividad.

Construir los
Procedientos partiendo
de cada una de las
actividades ordenadas
para llevar a cabo el
proceso, determinando
guien es el responsable
y cual sera el documento
soporte.

Efectuar la capacitacion
pertinentes
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H |llevar a cabo |la
caracterizacion de cada
uno de los procesos
teniendo en cuenta las
actividades, entradas,
salidas de esas
actividades asi como los
proveedores y clientes
de cada actividad.

V | Verificar que lo
planteado en el sistema
sea pertinente a la
organizaciéon y acorde
con la norma

A | Realizar los ajustes
necesarios.

Fuente: Elaboracion Propia

8 Cronograma

El cronograma del proyecto constituyo una de las herramientas principales para
inspeccionar el avance del mismo.

Inicialmente y segun las fases de planificacién y estructuracion, se establecieron
una serie de acciones a realizar para alcanzar los objetivos trazados del sistema,
relacionadas con un entregable para la asignatura, un tiempo estimado de
ejecucion en semas y un responsable.

Para el caso del presente proyecto se realizo bajo la metodologia Gantt que plantea
una metodologia para controlar los tiempos de ejecucidn definiéndose las
siguientes convenciones

Tabla 2. Convenciones

Convenciones
Duracion del plan
Inicio Real
Completado
% Completado Fuera del Plan
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Tabla 3. Cronograma

20

OBIETIVO ACCION ENTREGABLE | RESPONSABLE Agosto Septiembre Octubre Noviembre
. 12 3 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Realizar un andlisis situacional de la Andlisis Matriz
1.Realizar el dizgnéstico compaiiia frente ala NTC ISO 9001; N Paola Jimenez
inicial en cuanto .G.Cde la 2015 diagndstico
compafiia SONOX S.A.S , para
que laempresacuente con
una planeacion estratégica |Determinar el contexto de la Andlisis Matriz Sindy Nova
que aumente organizacion DOFA, PESTA, MPC
considerablemente su
competitividad en el .
d Establecer las partes Interesadas de la |Matriz Partes .
elcaros L Paola Jimenez
organizacion Interesadas
Definicion del Alcance del 5.G.C Alcance Paola Jimenez
2. Efectuar la planificacion de
laorganizacion, conel finde | L. Mision, Vision, .
; Ajustar la Plataforma Estratégica L Paola Jimenez
proponer mejorasen Principios, Valores
procesos que cumplan conel | - X .
SGLC. Alinear la Politica de Calidad y los Propuesta Politicay
objetivos de calidad a la estrategia  |Objetivos de Paola Jimenez
organizacional calidad
Lograr el compromiso de la alta . .
) & . P Acta de reuniones |Sindy Nova
direccion
Definir los procesos necesarios para el .
R p P Mapa de Procesos [Sindy Nova
funcionamiento del S.G.C
Andlisis y modelacion de los procesos |Caracterizaciones,
y de sus interacciones: elaborar Procedimientode |
- . . Sindy Nova
Caracterizaciones. Asi como Informacion
Informacién documentada documentada
Identificar requisitos de los procesos: ) .
q. P Matriz CLIO Paola Jimenez
productos, peligros, aspectos, legales
. . Andlisis Matriz de )
3, Estructurarel S.G.Chajo | Gestionar los riesgos del S.G.C Ri Paola Jimenez
iesgos
los lineamientos de lanorma §
1S09001;2015. Determinar los recursos para
implementar el SGC y para aumentar |Caracterizaciones |Paola Jimenez
la satisfaccion de los clientes.
Gestion del cambio, identificar la . .
L Matriz Diagndstico |Sindy Nova
cultura organizacional
- . Informacién de los
Definir los datos a recopilar para . )
. . procesos, Fichade |Paola Jimenez
gestionar los Indicadores A
Indicadores
Sencibilizacion en cuanto a los Evidencia de .
A — Sindy Nova
principios de la NTC ISO 9001; 2015 | Capacitacion
Formacion y Construccion de Asistencia a .
L . L, Sindy Nova
Conciencia a todos los involucrados  |Capacitacion
Elaborac'o'.',del reporte final Redaccion del reporte final de
y preparacion para la . L, ., X .
sustentacion de los investigacion y preparacion de la Reporte Final Paola Jimenez
s sustentacion de los resultados




Como se evidencia en el cronograma, el grupo de investigadoras inicia con el
presente proyecto  en la segunda semana del mes de agosto del presente afio,
contando con un tiempo de ejecucion de quince semanas.

A continuacién se describira el comportamiento del proyecto frente a cada objetivo
del sistema.

Objetivo 1: La primera actividad en el cronograma para dar cumplimiento al objetivo
namero uno fue efectuar la metodologia matriz diagndstico en conjunto con la alta
direccién de la compafia; accion que inicid en el tiempo establecido, pero el
tiempo real de ejecucion fue de dos semanas debido a que por poco tiempo por
parte de miembros de la compaifiia, fue necesario realizarla en dos secciones.

Para el caso de la definicion del contexto de la organizacion, mediante las
diferentes matrices como lo son PESTA, DOFA , Matriz Perfil Competitivo, fueron
efectuadas en un tiempo estimado de tres semanas cumpliendo con la planificacion;
para el caso de Matriz partes interesadas, fue necesaria una semana adicional al
tiempo proyectado .

Objetivo 2: para el caso del segundo objetivo, efectuar la planificacion de la
organizacion, para la cuarta semana de agosto se habia propuesto realizar el
alcance del proyecto, actividad que se cumplié en el tiempo estimado; para el caso
de ajustar la plataforma estratégica con el sistema de gestion de calidad también
cumplié con los tiempos estimados; y finalmente la alineaciéon de la politica y
objetivos de calidad a la estrategia organizacional tomo una semana mas de la
prevista.

Objetivo 3: para el caso de la realizacion de las acciones necesarias para el
cumplimiento del objetivo tres; estructurar el sistema de gestion de calidad bajo la
norma ISO 9001; 2015, la primera actividad, inicia en la semana final del mes de
septiembre y se estima una duracion de seis semanas para la ejecucién de las
actividades de esta fase, se evidencia que todas las actividades de esta etapa,
iniciaron en el tiempo establecido pues se consideré importante la gestion
adecuada del tiempo, pero para esta etapa del proyecto es evidente que los tiempos
de ejecucion de las actividades fueron mas largos en un 95% de las actividades
extendiéndose una semana mas de lo planeado debido a que esta etapa del
proyecto presenta mayor longitud en cuanto al contenido de sus actividades.
Finalmente se observa que la Unica actividad que inicio mas tarde de lo planeados
fue la documentacion del reporte final iniciando el quince de noviembre, en lugar
gue los primeros dias de ese mes.
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9 Resultados

9.1 Diagnéstico de la Organizacion

Con la finalidad de dar cumplimiento al objetivo niumero uno planteado para el
sistema de gestidon de calidad; realizar un diagnéstico inicial de la organizacion en
cuanto al cumplimiento de los numerales de la norma ISO 9001 en su version 2015,
se utilizé la metodologia suministrada por la universidad para tal fin; ver Anexo A.
Matriz Diagnostico y mediante una reunién efectuada con el gerente de la compaiiia,
se conocieron aspectos que revelan el avance en su modelo de gestion.

Una vez diligenciada la matriz, para ofrecer una clara percepcion de los datos
obtenidos, estos se tabularon en una gréfica de barras, comprendiendo que el
analisis de cada uno de los numerales se realiz6 sobre un 100%, para conocer el
grado de cumplimiento de los requisitos en se encuentra.

Los resultados obtenidos fueron:

Figura 1. Cumplimiento por Capitulo de la norma.
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10% 10%
9%

7%

] I
M Seriesl
o
,@"S (,('\
S &Q’ S
N

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se observa en el grafico, los numerales que presentan un mayor cumplimiento
de requisitos de la norma ISO 9001; 2015 son contexto y mejora con un 10%; asi
como operacion con un 9%. Si bien son los items de mayor cumplimiento
representan una porcion muy baja de cumplimiento, siendo necesario planificar y
estructurar el restante 90% de items de la norma.

Por su parte liderazgo y planificacion se ubican en la media de las mediciones,
demostrando un bajo cumplimiento de los numerales .Por su parte apoyo y
evaluacion del desempefio son los items que presentan menor concordancia con el
sistema de gestion de calidad.

En general esta informacioén resulta importante para comprender que la labor de los
investigadores sera amplia, para cumplir con los objetivos propuestos por el
sistema.

9.2 Comprension del Contexto de la Organizacion

Contexto Externo

El analisis de contexto se realiz6 mediante la herramienta Anexo B. Matriz PESTA,
gue plantea investigar y listar los aspectos Politicos, Econdmicos, Sociales,
Tecnologicos y Ambientales mas importantes que tengan incidencia sobre la
compainiia; en el marco Local, Nacional, e Internacional.

Dicha técnica permite identificar los factores del entorno externo mas importantes
para medir la capacidad de respuesta de SONOX S.A.S respecto a las exigencias
actuales del mercado, para una acertada planeacion estratégica. En consecuencia,
se destaca lo siguiente:

Politico — Legal

Realizando un analisis en el ambito Politico-Legal en el entorno de Sonox; se
establecieron una serie de aspectos importantes que presentan incidencia en el
funcionamiento de la compaiiia como lo es la exigencia por algunos organismos de
control y la norma ISO 9001; 2015 en su numeral 7.1.5.2 “trazabilidad en las
mediciones”; para lo cual algunas compafias se ven obligadas a cumplir con este
numeral para obtener o mantener su certificacion y proceden a realizar la calibracion
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de sus equipos por obtener un certificado de calibracion sin importar que a los
equipos que se les realizo este servicio, se encuentren dafiados, evidenciando una
inoperancia por parte de la superintendencia de industria y comercio.

Por otra parte se observd que se incrementd el marco regulatorio para empresas
que prestan el servicio de calibraciones de equipos biomédico, haciéndose
necesaria la ampliacién de los tramites para la prestacion de este servicio.

Se establecié que parte del prestigio de algunas compafias que ofrece el servicio
de calibracién se presenta por contar con la acreditacién 17025-2015, bajo la norma
IEC de ONAC. Tomando en cuenta que uno de los requisitos de esta norma es
realizar sus calibraciones en un laboratorio especifico. No contar con esta
acreditacion le otorga a Sonox la posibilidad de realizar sus calibraciones en sitio
convirtiéndose en una ventaja competitiva para la compafia.

Por otra parte se evidencia que para contratar los servicios con organismos del
estado como las fuerzas militares uno de los requisitos exigibles es tener una
experiencia de cinco afios, por lo cual la compafiia aun no es apta para contratar
con este tipo de entidades del estado.

Tomando en cuenta que para Sonox realizar un mantenimiento que requiera algun
tipo de repuesto la comparfia debe realizar la Importacion de las piezas para
garantizar su calidad alineada con el fabricante del equipo. Se conoci6 que la DIAN,
mediante su iniciativa OEA, otorga una serie de requisitos para las empresas que
realizan actividades de comercio exterior, por lo cual resulta importante revisar los
requisitos versus los beneficios de este programa.

A nivel local, representa gran incertidumbre la eleccién de alcaldes que se
presentara a finales de octubre del presente afio pues no se encuentra claras las
medidas que afronta administracién en cuanto al sector salud.

Econdmico

En cuanto al &mbito econdmico que se determind tiene influencia en Sonox, se logro
establecer que los rubros que las comparfiias pymes debe cancelar por la carga
tributaria es alta pues Segun el informe ‘Paying taxes 2018’, del Banco Mundial y
PricewaterhouseCoopers (PWC), la tasa total de impuestos y contribuciones para
este tipo de compairiias esta en 69,8%: 22,2% recaen directo sobre las ganancias
afectando la utilidad neta de la compafia y el capital de trabajo para reinvertir en
necesidades y crecimiento de la organizacion.
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Por otra parte se evidencia que Acceso a crédito por parte de las pymes es limitado
debido a que el 62% de este tipo de empresas en Colombia no tiene acceso a
financiamiento, segun el ultimo informe de ACOPI en diciembre del 2018, lo cual se
debe a que por su tamafio y movimientos financieros no cuenta con una amplia
capacidad de endeudamiento siendo una limitante que afecta el crecimiento de las
pequefias empresas, incluyendo a Sonox.

Cuando Sonox presta servicios a nivel nacional es frecuente encontrar que debe
cancelar rubros provenientes a impuestos del sector de la salud en algunas regiones
del pais como estampillas al deporte, pro adulto mayor, pro universidad lo cual
aunado a los gastos de representacion aumenta el precio del servicio limitando la
competitividad de la compafiia cuando para el cliente el factor determinante para la
toma de la decision es el precio del servicio.

En el marco internacional se presenta afectacion derivada del Aumento de divisas
para la compra de repuestos y calibracion del equipo de laboratorio pues la mayoria
son provenientes de Estados Unidos pais que presenta una moneda costosa frente
al peso, hecho que golpea la utilidad de sonox pues en la medida que tenga que
pagar mas por repuestos y servicios aumenta su pasivo corriente.

Social- Ambiental

La metrologia en el sector salud se encarga de asegurar que los equipos empleados
en un proceso asistencial operen dentro de los limites de calidad establecidos por
los fabricantes, para las magnitudes fisioldgicas asociadas a los dispositivos. Esto
le brinda confianza a los profesionales de la salud, en los resultados diagnésticos,
en la intervencion y el tratamiento de los pacientes sin embargo se evidencia que la
salud auditiva de las personas en Bogota alrededor del 70% de la poblacion, del
area urbana esta expuesta a sufrir lecciones de oido y al igual que Bogota, Narifio
y Valle son lugares que presentan mayor afectacion.

A nivel nacional se evidenci6 que las ciudades con menor frecuencia en atenciones
relacionadas con frecuencia auditiva son; Vaupés, Guainia, San Andrés, Amazonas,
Vichada, Guaviare y Choc0; también se evidenci6é en la investigacién que esto se
debe a que los laboratorios de medicién se encuentran ubicados en las grandes
ciudades generando sobrecostos, lo cual resulta como una oportunidad para Sonox,
al poder desplazarse para prestar servicios de calibracion y mantenimiento de
equipos.
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Tecnolégico

Se evidencia que los clientes que realizan diagnosticos de audiologia tanto en
hospitales como en consultorios particulares; buscan nuevas tecnologias tanto en
equipos de diagndstico, como en el servicio ofrecido de calibracion y mantenimiento.
Y quedd evidenciada que la oferta de equipos de audiologia en Colombia es amplia
y variada que va a la vanguardia de la demanda.

Los resultados de la investigacion arrojan que cada dia aumenta la innovacién tanto
en procedimientos para la deteccion de enfermedades auditivas; como
herramientas de apoyo que permiten un diagndstico preciso y acertado.

Ambiental

El reporte de la OMC, advierte como critica la relacion entre el ruido y la incapacidad
auditiva que un individuo pueda sufrir afectando principalmente a los nifios.

Por otra parte, segun el Ministerio de Salud, las condiciones climaticas del territorio
tienen gran influencia en las condiciones de salud auditiva y comunicativa. En primer
lugar, los ambientes con fuertes cambios climaticos y altos niveles de particular,
creando condiciones adversas para la salud auditiva del pais.

Para el caso de Bogota, los niveles de ruido superan los decibeles admitidos por la
norma lo cual sugiere que las enfermedades auditivas aumentaran haciendo
necesarios una serie de tratamientos auditivos lo cual para la compafiia es beneficio
pues de esta forma sera necesaria su calibracion y mantenimiento.

Contexto Interno

Con La finalidad de conocer el contexto interno de la organizacion, pero mas aun
de confrontarlo con el contexto externo del cual se realizé una investigacién previa
mediante la matriz PESTA, se utiliza la Matriz DOFA, en donde se listaron las que
se consideraron fortaleza de la organizacion; asi como sus debilidades,
posteriormente se tomaron los hallazgos méas importantes del contexto externo y
se clasificaron estos en oportunidades cuando eran positivas y amenazas cuando
eran negativas para la organizacion posteriormente se confrontaron para
finalmente obtener estratégicas que le permitieran a la organizacion mejorar su
gestion.

Tabla 4. Matriz DOFA.
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

» Adecuada cultura financiera
de la empresa

» Alto  reconocimiento  del
personal del area de
ingenieria y comercial en el
mercado.

» Experiencia y capacitacion
del personal en
mantenimiento, calibracion de
equipos del area de
Audiologia.

» Prestacion de
oportuno y
confiable.

» Consagracion al cliente

» Alta lealtad de los clientes y
trabajadores

» Periodos de calibracion de
equipos propios anualmente y
trazabilidad de los equipos de
medicién

» Cobertura a nivel Nacional

» Importacién de accesorios y/o
repuestos de alta calidad

» Respuesta oportuna ante los
requerimientos de
interesados.

» Asesoramiento preventa y
acompafiamiento post-venta.

servicio
diagnostico

distribucion de equipos vy
suministros a precios
competitivos.

Capacitacion a colaboradores
de Sonox en mantenimiento y
calibracion de nuevos
equipos.

Reestructurar la pagina web,
y redes sociales como
Instagram o Facebook, para
destacar los beneficios de
SONOX.

>

>

Consecucién de acreditaciéon | » Enfoque del negocio solo en el
Onac por parte de la area de audiologia
< competencia » Sonox no cumple con requisitos
A NA L |S| DO FA Creciente aumento de para adquisicion de créditos
SONOX S.A.S empresas del area de salud | > Nueva competencia
LABORATORIO DE ocupacional. » Amento de la TRM, en el dltimo
MEDICIONES ACUSTICAS Desarrollo d(_e_ nuevos afio para impqrtz_alr equipos
productos y servicios. » Poco reconocimiento de Sonox en
Uso tecnolégico para obtener todo el pais
nuevos clientes
Aumento de enfermedades
de audiologia.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
» Participacion a nivel Alianzas estratégicas con | » Ampliacion del portafolio de
Internacional en cursos de empresas con representacion | productos y servicios a ofrecer.
actualizacion en Colombia para la|» Optimizacion de los recursos

y control de gastos para alcanzar
el punto de equilibrio en estado de
resultados al final del ejercicio.

Implementacion de servicio
de mantenimiento de
electrocardiégrafos.

Incursionar en el mercado
con nuevas tecnologias para los
equipos VRA.
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» Capacitacion, manejo y venta

de equipos.

Manejo de software contable
se implementa en laboratorio
el desarrollo de refuerzo
visual auditivo con manejo
Touch

DEBILIDADES

Sonox presenta periodos de
baja liquidez

Incumplimiento  del pago
oportuno por parte de los
clientes dando bajo ingresos.
Poca participacion en eventos
del gremio

Tamafio del personal
reducido, por inexperiencia en
contratacion.

Bajo reconocimiento de la
marca

No se cuenta con capital para
inversibn en eventos Yy
publicidad.

Represamiento de trabajo por

poca cantidad de recurso
humano
Bajo capital para pago de
personal

No cuenta con sistema de
gestion de calidad

Alto porcentaje de Cartera por
recaudar

>

>

>

>

ESTRATEGIAS DO

Politicas de pago
anticipado, maximo a 30 dias
después de radicada la
factura.

Capacitacion del
personal en herramientas TIC
Incentivar el pago

oportuno a través de otorgar
beneficios en la prestacién del
servicio

>

ESTRATEGIAS DA

Incentivar al personal
existente a crear servicios
innovadores; con el fin de
busqueda de nuevos recursos
por parte de entidades
gubernamentales para
proyectos innovadores.

Fuente: Elaboracion Propia

A través de la metodologia desarrollada se establecieron estrategias FO que
consisten en aprovechar las oportunidades mediante las fortalezas de la

organizacion,

se identificaron estrategias FA, que consisten en aprovechar las

fortalezas de la organizacion para mitigar las amenazas del entorno; por su parte
las estrategias DO consisten en aprovechar las oportunidades para minimizar las
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debilidades Y DA, por su parte son estrategias que consisten en crear estrategias
de manera creativa para disminuir las debilidades y atenuar las amenazas

Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas

Una vez realizado el analisis del contexto externo e interno de la compafia, se
establece un listado de personas u organizaciones que pudieran afectar, verse
afectada o percibirse como afectadas por una decision o actividad que fuera
relevante para el Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion; identificando
los siguientes sujetos y organizaciones como partes interesadas:

Socios o Inversionistas

Alta Direccion

Colaboradores

Clientes

Proveedores

Colaboradores Externos

Entes Reguladores Gubernamentales
Competencia y Mercado

Ambiente y Comunidad

Luego de listarlas, fue indispensable definir cada una de ellas para posteriormente
realizar un analisis y obtener sus necesidades percibiéndolas como aquellas
caracteristicas imprescindibles que espera obtener esa parte interesada de su
proceso o servicio Yy finalmente se establecen expectativas de cada una de esas
partes, comprendidas como la percepcion de valor agregado de un proceso o
servicio que espera obtener cada parte interesada.

29



Tabla 5. Matriz Partes Interesadas

50CI05 E INVERSIONISTAS

Personas naturales propletarias o
duefios de la empresa y guienes
responden ante las actividades
comerciales de la misma

* Aumento De la rentabilidad
*Cumplimiento de los objetivos
* Mantenerse en el mercado

* Crecimiento en el mercado y
mayor competitividad

ALTA DIRECCION

* Conformada por la Junta Directiva
* Se encuentran facultadas para la
toma de decisiones importantes
encaminadas al cumplimiento del SIG
de |a organizacion.

*Instaurar el sistema integral de
Jeestion de la organizacidn

* Lograr el compromiso de los
colaboradores

* Lograr cumplir con los
requisitos establecidos por las
NTC IS0

* Comunicacién efectiva entre
procesos

* Proteccion de la informacién de
la organizacion y sus bases de
datos

*Implemetacién, control y
Jevaluacitn de las metas del
sistema de gestion

* lograr la certificacidn del
Sistema Integrado de Gestign

Clientes internos, empleados o
trabajadores de la organizacidn.

*Estabilidad Laboral

* Capacitaciones

* Flexibilidad de horarios

* Seguridad en sus labores

* Cumplimiento de contratas

* Oportunidades de
crecimiento profesional

* Programas de blenestary
desarrollo

* Retroalimentacion del
desempefio

* Buen clima laboral

CLIENTES Y CONSUMIDORES

Reconocidos por la organizacidn
como los clientes externos a conocer:
* Entidades del drea de salud auditival
IPS, EPS, centros auditivos,
consultorios particulares

* Buen trato

* Respuesta oportuna de Quejas y
reclamos

* Cumplimiento de tiempos
establecidos

* Cumplimiento de contratos

* Cumplimiento de requisitos
legales

* Informacidon real y clara

* Servicio al cliente excelente
* Calidad y cumplimiento de
llos trabajos a realizar

* Atencion personalizada

PROVEEDORES

Los proveedores son reconocidos por
la organizacidén como las personas
naturales o juridicas o las empresas a
nivel nacionale o internacional, que
suministran materia prima sin estar
vinculados con la organizacién

* Pagos pactados y oportunos
* Retroalimentacién al
desempefio

* Facillidad para el contacto

* Confidencialidad de la
informacian

* Fidelizacidn

* Acuerdos justos con respecto
a productos y servicios
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COLABORADORES EXTERNOS
(CONTRATISTAS)

Contratistas son reconocidos por la
organizacién como todas aquellas

* Pagos pactados y oportunos
* Retroalimentacion al

Personas que prestan sus servicios sinjdesempedio

estar directamente vinculados a la
organizacion.

* Faclllidad para el contacto

* Confidencialidad de la
informacién
* Fidelizacion

Reconocidos por la organizacion
como todas aquellas entidades del

* Pago de impuestos
* Cumplimiento de la

goblerno a quienes por requisito legalfnormatividad y legislacion

se debe hacer cumplimiento de sus
exigencias, a conocer: DIAN,
Secretaria de hacienda, cdmara de
comercio, Colpensiones, caja de
compensacion, Salud, ARL)

* Pago de servicios recibidos

* Informacion de aplicacion de
los requisitos reglamentarios y
legales

* Beneficlos mutuos

COMPETENCIA Y MERCADO ‘

Definida como todas las

organizaciones del sector que puedenf

afectar la econdmia de la

* Competencia leal

organizacién

* Crear Alianzas para
Jpotencializar la organizacidn

AMBIENTEY
COMUNIDAD

Reconocide 1anto &l entorno
COMO |as personas que se ven
directamente afectadas por la
labor de 13 organizacion

*Uso de materiales amigables
con & ambiente

*Reusar productos
*Adecuada gestion de los
residuos

*Contribuir al desarrolio dal
sactor

*Cumplimiento del marco
nOrmativo ambiental

*Elaberar politica de
responsabilidcad ambiental
*Responsabilidad socia
empresarial

Fuente: Elaboracion

Propia

Como se aprecia en la tabla 5, se identificaron alrededor de nueve partes
interesadas para Sonox, de las cuales se analiz6 su importancia en conjunto con
representantes de la organizacién para priorizarlas en una escala de menor a
mayor:

1. Clientes y Consumidores
2. Colaboradores

3. Socios e inversionistas
4. Proveedores

5. Alta direccion
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Entes gubernamentales
Contratistas

Ambiente y Comunidad
Competencia

© ®NO

Una vez finalizada la metodologia, y son identificadas las necesidades y
expectativas de cada parte interesada, es un punto de partida importante para
alcanzar su satisfaccion en el orden que se haya definido su importancia.

Perfil Competitivo de la organizacion

Con el fin de conocer la posicion de SONOX frente a competidores, se efectud la
metodologia Matriz Perfil Competitivo la cual permite realizar un comparativo de
cada competidor frente a la organizacion, tomando como criterio de referencia
factores claves de éxito del sector que se determinaron previamente como lo son
diagnéstico acertado, innovacién en el servicio, variedad en portafolio de servicios
entre otros. Una vez determinados, se procedid a asignarle un peso a cada uno de
ellos segun su importancia y finalmente se establecié una calificacion a cada
laboratorio, en una escala de uno a diez; donde uno era la menor cumplimiento y
diez mayor cumplimiento. Finalmente se obtuvo la calificacién ponderada de la
multiplicacion del peso de cada factor versus la calificacion de cada laboratorio
frente al cumplimiento de cada factor.

Tabla 6. Matriz Perfil Competitivo.
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MATRIZ PERFIL COMPETITIVO

SO N Ox SONOX S.A.S TECHNIK LTDA. SERVIEQUIPOS ToTAL

- . . . .. (Calificacion |~ .. .. |Calificacion . .. (Calificacion( . .. .. |Calificacion
Factores Criticos para el Exito |Peso |Calificacion Ponderada Calificacion Ponderada Calificacion Ponderada Calificacion Ponderada
Diagndstico Acertado 0,3 ] 24 6 1.8 9 27 7 16.8
Innovacion de senicios 03 10 K] ] 1.8 g 24 9 27
Diversificacion en marcas para la
calibracion de equipos 02 9 1.8 g 1,6 Gl 1.6 g 144
Variedad en el portafolio de
senvicios (soluciones) 01 I 07 g 0.8 d 08 9 6,3
Informacidn web 01 7 07 2 02 9 0.9 g 5.6

TOTAL i 4 8,6 30 6.2 42 8.4 41 701

Escala de calificacion de 1-10
Peso La sumatoria debe ser=1

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados obtenidos evidencian que SONOX S.A.S es un competidor fuerte
dentro del mercado y pese a su tamafio y poca antigiiedad; no es superado por
ningun competidor. Se evidencia que de los competidores, quien cuenta con mayor
cumplimiento de los criterios es SERVIEQUIPOS siendo superior a SONOX en los
factores diagndstico acertado e Informacion Web. Por su parte TECHNIKA a pesar
de ser un competidor reconocido no supera en ningun factor objeto de analisis a
SONOX.

Finalmente se evidencia que SONOX S.A.S por su parte es superior a sus
competidores, en el factor innovacion referente a la prestacion de los servicios,
consoliddndose como una de sus principales ventajas competitivas.

Requisitos CLIO

Con el fin de determinar los requisitos para los servicios y asegurar que estos se
definen incluyendo:

Cualquier requisito Legal y Reglamentario aplicable
Aquellos considerados necesarios por la organizacion.
Requisitos explicitos definidos por el cliente
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Implicitos o necesarios para su uso

Se elaboro la Matriz de Requisitos CLIO (Ver Anexo... Matriz de Requisitos CLIO),
tomando como procesos indispensables para el desarrollo de la metodologia los
procesos de Gestion Comercial, Planeacion del servicio e Ingenieria del servicio.
Procesos misionales de la organizacion y se relacionaron frente a los clientes, a la
parte Legal, a los requisitos Inherentes y a los requisitos de la organizacion.

Tabla 7. Matriz de Requisitos CLIO

PROCESO
REQUISITO CLIO GESTION PLANEACION DEL | INGENIERIA DEL
COMERCIAL SERVICIO SERVICIO
*Programar

REQUISITOS DEL

*Atencién oportuna
sinformar sobre los
servicios que presta la

oportunamente los
servicios
*Cumplir con la

*Conformidad en la
prestacion del
servicio

*Bse de datos clientes

CLIENTE compafia roaramacion *Cuidado de los
*Cotizacion los program: equipos del cliente
- establecida , -

servicios *Garantia del servicio
* Brochure de
servicios *« E- |+E- mail- Base de *Certificado de

EVIDENCIA mall_C_otlzauon del datos 3 Ca!lbracmn
servicio .Programacion «Stikers de
* Orden de servicio Comision calibracién
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REQUISITOS DE LEY

* DIAN

* RUT

» Camara de
Comercio

* Registro Invima para
recurso humano para
el mantenimiento y
verificacion de
calibracion para
equipos biomédicos
clase Il

*Trazabilidad de los
equipos
*Parafiscales

*ARL

*Registro INVIMA

*Registro INVIMA
Personal prestador
del servicio

*Pago prafiscales
*Factura

:orden de servicio

*Registro de camara y
comercio

*Registro INVIMA
*Pago de impuestos

*Certificado de
calibracién
internacional

Retefuente sparafiscales *Registo INVIMA
EVIDENCIA *RetelCA *ARL *Salud, Pension, ARL

*IVA 19%, *Registro INVIMA para | orden de servicio

*Autoretencion mantenimiento y

*ICA ANUAL calibracién de equipos

*Parafiscales biomedicos

*Facturas

» Asegura la

REQUISITOS DE
INHERENTE

trazabilidad de los
equipos de Sonox
*Personal presetador
del servicio con
registro de
autorizaciéon

*Ingeniero de servicio
en el lugar de trabajo
0 equipo en el
laboratorio de Sonox,
segun acuerdo

Equipos calibrados o
mantenimiento a
satisfaccion

EVIDENCIA

*Cronograma de
Calibracion de
equipos

*Hoja de vida de los
equipos de sonox
*Registro INVIMA
para Ingeniero de
servicio

re

*Formato recepcion de
equipos

*Procedimiento
Ingenieria de servicio
eorden de servicio
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REQUISITOS DE LA
ORGANIZACION

*Garantizar la
calibracion de equipos
en sitio si el cliente lo
solicita

*Gestion base de la
base de datos
comercial

*Cobertura de
servicios a nivel
nacional

*Programacion de
servicios
*Enrutamiento de
personal
*Determinacioén de
equipos a usar

*Retroalimentacion
en el transcurso de la
prestacion de los
servicios

EVIDENCIA

*Encuesta de
satisfaccion del
cliente

*Base de datos
clientes

*Registro de visitas de
clientes

Listado de
cotizaciones
aprobadas (base de
datos cliente)

*Registro Ruta de
servicios mes
*Registro de equipos a
enrutar

*Base de datos
actualizada

Fuente: Elaboracion Propia

Riesgos y Oportunidades

El riesgo es el efecto de la incertidumbre sobre un efecto esperado, es decir, todo
aguello que se interponga entre la organizacion y su deseo de alcanzar los objetivos
de calidad que se haya marcado. La actual version de la norma ISO 9001 incluye el
pensamiento basado en riesgos como las acciones que requiere una organizacion
para abordar los riesgos y las oportunidades siendo estas el resultado de una

situacion favorable.

Comprendiendo la importancia de gestionar los riesgos la metodologia empleada
para su identificacion y tratamiento es la propuesta por la norma ISO 31000, método
gue proporciona directrices en las siguientes fases: Establecer el contexto,
identificar los riesgos, analizar los riesgos, evaluar los riesgos y tratar los riesgos
todas las iteraciones futuras deberan ser evaluadas bajo el ciclo P.H.V.A.
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Durante el desarrollo del método en SONOX, este se llevé a cabo en los procesos
misionales de la organizacion donde inicialmente se tomaron los objetivos de cada
uno, se identificaron los principales riesgos apoyados en la matriz DOFA, que arrojo
riesgos como la competencia ofrece servicios diversificado; luego se realiza un
descripcion més amplia de cada uno de ellos, se identifica el agente generadory los
posibles efectos.

Posteriormente se establecié una numeracion para determinar el grado de la
probabilidad para cada factor de riesgo de la siguiente manera:

Tabla 8. Probabilidad.

Probabilidad
Alto ‘
Medio ‘

w U |

Bajo ‘

Fuente: Elaboracion Propia

Donde alto significa que existe una gran probabilidad de ocurrencia y bajo la menor
probabilidad de ocurrencia.

Para determinar el impacto se determin6 una escala de tres criterios donde
catastréfico con una puntuacion de ocho, es el mayor impacto posible y bajo es el
criterio con menor impacto.

Tabla 9. Impacto

Impacto
Catastrofico ’ 8
Grave ‘ 6
Bajo ‘ 4

Fuente: Elaboracion Propia
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Posteriormente para determinar el nivel de riesgos se realiz6 la multiplicacion entre
la probabilidad y el impacto y segun la criticidad del riesgo, este se ubicé en la matriz
de calor:

Tabla 10. Matriz de calor

CATAST

ROFICO
24 a 36

12a 20 Riesgo
Riesgo Bajo Moderad

24 a 36

Riesgo
Moderado

Importante

Fuente: Gestion de riesgos. Matriz de calor

La matriz de calor por su parte ubica el riesgo segun el puntaje obtenido, donde el
color amarillo con una escala de 40 a 45 representa riesgo importante, y el color
rojo con una escala de 60 a 72 representa riesgo critico.

Luego de determinar el nivel de riesgo, se establece si existen controles en la
actualidad, para finalmente establecer un plan de accion teniendo en cuenta los
criterios de control establecidos en la tabla 6. Y finalmente se asigna un
responsable de ejecutarlo.

Tabla 11. Criterios de Control
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Nivel de Riesgo
"INDICE Control del Peligro "SEGURIDAD"
CIABLE DE
SEGURIDAD:
] - Se tomaréan medidas de inmediato y se establecera acciones especificas de control, las cuales deberan ser documentadas e
= Critico X ; ) P -
Qo incorporadas en un plan de seguridad del lugar donde se establezca este peligro. El control de éstas acciones, debe ser|
g realizado en forma quincenall.
'S
7]
0]
=
o
E
Importante SEGURIDAD:
P Se establecera acciones especificas de control, las cuales deberan ser documentadas para realizar un seguimiento mensual
=
[
8 Moderado SEGURIDAD:
8 Se establecera acciones especificas de control, las cuales deberan ser documentadas para realizar un seguimiento trimestral
P4
<)
[
k]
c
Q o . SEGURIDAD:
e = Bajo A » . ) . .
S No se requiere accion especifica, se debe reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
o
D
24

Fuente: En colaboracién con Gestion de Riesgos

Una vez efectuada la metodologia para la compafiia Anexo C. Matriz de Riesgos,
se evidencié que el 70% de los riesgos analizados se encuentran en un nivel
importante; por lo cual se establecieron unas acciones especificas de control.

De la porcion de riesgo con nivel Importante se determiné que el 60% no cuenta
con ningun control por el momento aumentando la posibilidad de ocurrencia y
haciendo necesaria y pertinente acatar las acciones de mitigacion del riesgo; Para
el restante 40% de riesgos importantes existen unos controles, pero se recomienda
reforzar la seguridad obedeciendo las acciones sugeridas.

De acuerdo a la matriz, se establece que del nivel de riesgo importante, la
consecuencia mas recurrente es la pérdida econémica, los respectivos riesgos son
de Cambio de programacién y Modificacion en los términos de planeacion.

Por otra parte resulta importantisima la mitigacion del riesgo de no gestionar los
clientes antiguos e incumplir los términos de la negociacion pues sus consecuencias
serian la pérdida de clientes.
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9.3 Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

Calibracién y mantenimiento de equipos de audiologia para el sector de salud
ocupacional.

9.4 Direccionamiento Estratégico

Una vez cumplido con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 segun numeral 4.1
Comprension de la organizacion y su contexto, determinando las cuestiones
externas e internas que son pertinentes para su propoésito y su direccién estratégica,
y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de
gestién de la calidad.

Se procede a formular la plataforma estratégica que permitira que la organizacion
logre sus objetivos como lo son: la Mision, Vision, Principios corporativos, valores
corporativos, politica de calidad; directrices necesarias para garantizar una
planeacién estratégica exitosa dentro del Sistema de Gestion de Calidad.

De esta manera SONOX S.A.S podra dar respuesta a: ¢ Qué hace? - ¢ Quién es? -
¢,Como se hace? - ¢ A donde quiere llegar?.

Misiéon

Somos un laboratorio de mediciones acusticas con personal especializado en
mantenimiento, medicion y calibracion de equipos en el rea de audiologia y salud
ocupacional.

Brindamos nuestros servicios con calidad humana y excelencia operacional a través
del acompafamiento y la disponibilidad de tiempo para el diagnostico asertivo de
los equipos confiados, entregandolos en Optimas condiciones de funcionamiento,
cumpliendo con la normatividad vigentes, logrando asi una administracion optima
de sus recursos.
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Vision

Para el afno 2023 lograr el reconocimiento en el mercado nacional como modelo
empresarial y lideres en el mantenimiento preventivo en sitio, calibracion y
mediciones acusticas segun normativas vigentes

Principios Corporativos

Integridad, asumimos nuestros compromisos con rectitud, ofreciendo
siempre lo mejor, tomando decisiones apropiadas y a tiempo.

Emprendemos, de manera permanente, todas las acciones necesarias para
garantizar a nuestros clientes eficiencia, bajo el compromiso de prestarles un
servicio de calidad y con el respaldo de la mejor tecnologia.

Comprometidos en el servicio, destacdndonos por excelencia con los
servicios ofrecidos por nuestra empresa.

Valores Corporativos

Efectividad: Basamos nuestra gestién en el manejo adecuado de recursos,
desarrollando oportunamente los procesos, dando soluciones adecuadas a
nuestros clientes.

Respeto: Escuchamos, entendemos y valoramos a nuestros empleados,
clientes y nuestros grupos de interés, buscando armonia en las relaciones
interpersonales, laborales y comerciales

Formacion: Trabajar en pro del desarrollo personal e institucional,
fortaleciendo la capacidad de aprendizaje continuo.

Honestidad: Desarrollamos nuestros procesos respetando de manera
integra todos los aspectos legales y morales, basados en la responsabilidad

y el respeto mutuo.

Imparcialidad: Nuestros criterios son totalmente objetivos en las decisiones
que la empresa toma.
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Servicio: Creamos conciencia al interior de la empresa sobre la importancia
de prestar un buen servicio a nuestros clientes y grupos de interés, lo cual
beneficia a todos.

Responsabilidad Social: Asumimos nuestro compromiso con la sociedad y
el medio ambiente.

Organigrama

La organizacion cuenta con un organigrama combinado, donde se encuentran
distribuidas las areas por departamentos sin embargo no se evidencia la gestién por
procesos que sugiere la norma, ni dichos departamentos se relacionan con los
procesos de la compafia

Figura 2. Organigrama SONOX

CONSEJO DE

"DEPARTAMI
COMERCIAL

DIRECTORA ASISTENTE DE CONTADOR
SR DRECTORTECNICO |  ASISTENTEDE
AUXILIAR ADMINISTRATIVO Y
CONTABLE

Fuente: SONOX S.A.S
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Por lo cual se propone un organigrama gque sea coherente con el mapa de
procesos planteado para la organizacion:

Figura 3. Propuesta Organigrama

I JUNTA DIRECTIVA

¥

I GERENTE GENERAL

DIRECTOR DIRECTOR DE DIRECTORCOMERCIAL DIRECTCR DE
ADMINISTRATIVO Y SERVICIOS Y DE COMPRAS RECURSOS HUMANCS

FINANCIERO

r v
CONTADOCR INGENIERD DE
SERVICIOS

AUKXILIAR

ADMINISTRATIVO

Fuente: Elaboracion Propia

9.5 Mapa de Procesos

Para obtener una representacion grafica de la secuencia e interaccion de todos los
procesos de la organizacion, se disefia en SONOX el mapa de procesos que le

permita Detectar

ventajas competitivas, identificar posibles mejoras o

correcciones, asi como nuevas oportunidades para el negocio, administrar los
recursos y actividades de la empresa, identificar los roles claves de la
compaiiia, definir las responsabilidades y funciones de cada empleado,
determinar las necesidades actuales y futuras de los clientes y mejorar el flujo
de informacién entre los diferentes procesos y/o departamentos.

De esta manera SONOX S.A.S podra obtener:
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e Una estructuracion de los procesos coherentes representativos al
funcionamiento de la organizacion y su estructura.

e Una asignacion de responsables de los procesos, tendiente al mejoramiento
y cumplimiento de los requisitos y objetivos del proceso asignando recursos.

Inicialmente para sus construccion fue necesario determinar los procesos de la
organizacion por lo cual se planted la pregunta ¢cuales son los servicios que
presta la organizacion? Para ser listados; posteriormente se planted el
interrogante ¢Que actividades realiza la organizaciéon para prestarlos?
Definiendo una serie de pasos que fueron analizados y seleccionados para
finalmente definir los procesos pertinentes; y una vez definidos, se establecio
el nivel al que pertenecian ordenandolos en proceso estratégico y encontrando
la secuencia logica entre los procesos misionales finalmente fueron ubicados los
procesos de apoyo de la siguiente manera:

Procesos Estratégicos:
Direccion Estratégica
Procesos Misionales:

Gestion Comercial
Planeacion del servicio
Ingenieria del servicios

Procesos de Apoyo:

Compras y suministros
Talento Humano
Gestidn administrativa y financiera

Finalmente luego de realizar la clasificacion de los procesos se estructurd el mapa
de procesos.
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Figura 4. Mapa de Procesos

NIVEL ESTRATEGICO

GJ\GJ\
S eSTereoen
&
[ NIVEL MISIONAL
NECESIDADES & SATISFACCION
INTERESADAS COMERCIAL ;IE.;{I“%TgIDM DEL SERVICIO DE LAS

PARTES
INTERESADAS

NIVEL DE APOYO

GESTION GESTION DE GESTION DE
ADMINISTRATIVA Y TALENTO COMPRAS &
FINANCIERA HUMANO SUMINISTROS

9.6 Procedimientos

En cuanto a la vision por procesos que sugiere la norma como uno de sus principios;
se determinaron los procedimientos necesarios para el funcionamiento de la
compafia, dentro de ese analisis y dando continuidad al alcance del proyecto se
defini6 en conjunto con la organizacién estructurar el procedimiento de gestién
estratégica con el fin de describir las actividades necesarias para desarrollar el nivel
estratégico de la organizacion, para el nivel misional se determind construir el
proceso de gestion comercial puesto que es el proceso que realiza todas las
actividades concernientes a gestionar los clientes de la compafiia y finalmente del
nivel de apoyo se concerto desarrollar el procedimiento de gestion de compras y
suministros.
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Procedimiento de gestién de Compras y suministros

A fin de complementar el Programa de Control Proveedores e integrarlo se
desarrolla para SONOX S.A.S, se crea el Anexo D. procedimiento de Compras y
suministros, en el cual se establecieron los lineamientos para la adquisicion de
productos y servicios en la organizacion que le permitiran:

Reduccion de Costos: Al tener lineamientos claros que permitan mejores
negociaciones, mejores contrataciones lo que para SONOX S.A.S se traduce
en ahorro y aumento de la utilidad.

Mejora en la calidad de productos y servicios: El contar con proveedores
confiables y comprometidos se traduce en mejora de la calidad del servicio
gue presta SONOX S.A.S con el apoyo de la ejecucion del programa de
control de proveedores.

Mejora en lacomunicacién y relaciones con los proveedores: Una buena
comunicacién (cercana) con los proveedores genera beneficios para la
organizacion dado que se podran hacer acuerdos de pago ventajosos, mejor
coordinacién de entrega entre otras. Debe existir interés del proveedor en
trabajar con la organizacion y generar lazos a largo plazo de confiabilidad.
SONOX S.A.S, debera aprovechar esta oportunidad.

Aportar soluciones a momentos criticos: Cuando se generan lazos de
confianza con los proveedores ellos se convierten en una fuente apoyo en
momentos criticos y frente a eventualidades.

Reducir el riesgo y garantizar la seguridad del suministro: SONOX S.AS,
debe identificar los proveedores que le aportan mayores riesgos pero que
pueden resultar en precios mas bajos o viceversa.

Mejora la competitividad de la empresa: La garantia de brindar buenos
servicios en SONOX S.A.S indiscutiblemente dara como resultado el
incremento de la competitividad de la empresa esto a través de contar con
las herramientas adecuadas.
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Sera tarea de SONOX S.A.S, aprovechar los lineamientos y direccionarlos para
aprovechar los beneficios que puede adquirir en su proceso de compras.

Procedimiento de Gestion Estratégica

Se desarrolla para SONOX S.A.S, el Anexo G. procedimiento de Gestion
Estratégica; mediante el cual se logra realizar un analisis entre lo planteado y lo
que se esta implementado, dando cumplimiento a los objetivos establecidos para
gue puedan ser alcanzados.

Estos seran los beneficios facilmente palpables para SONOX SA.S.:

Reduce la incertidumbre y minimiza los riesgos: Minimiza la
incertidumbre y los riesgos por medio del analisis de la situacién presente y
posibles ocurrencias futuras y establecer acciones.

Genera compromiso y motivacién: Los colaboradores de SONOX S.A.S
se sentiran identificados cuando conocen los objetivos y metas a alcanzar.

Sirve a toda la empresa: Sienta las bases para las demas funciones
administrativas (organizacion, coordinacion y control), para organizar
recursos, coordinar tareas o actividades y para controlar y evaluar resultados
(al permitir comparar los resultados obtenidos con los planificados).

Es factible: Se debera evaluar la capacidad de la empresa para cumplir los
objetivos y estrategias dentro de la posibilidad de recursos de la misma.

Es flexible: Permitirse cambios o correcciones y mas si se evalla el tamafio
de SONOX S.A.S y su crecimiento actual.

Es permanente: El proceso debera ser sistematico dado que se cumplan los
objetivos, estrategias y metas se deberan plantear nuevos retos para SONOX

S.AS.

De esta manera se le proporciona a SONOX S.A.S, una herramienta Gtil para la
planeacién de su esquema organizacional y su proyeccion futura.
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Procedimiento Gestién Comercial

Siendo la Gestion Comercial un pilar para el crecimiento de toda organizacién, se
documenta para SONOX S.A.S, el Anexo H. Procedimiento de Gestion Comercial
que le va a permitir aumentar la eficacia en este proceso que es determinante para
garantizar el futuro de la empresay a su vez le va a permitir:

Orientar la gestibn comercial a los lineamientos estratégicos dado que
proporcionan informacion valiosa para la toma de decisiones y determinacion
de objetivos

Proporciona pautas para el desarrollo de campafas de marketing.
Conocimiento profundo del cliente, del mercado y del proceso comercial de
manera global para encontrar acciones mas efectivas a abordar.

Permite conocer el nivel de profesionalidad y habilidades de los
colaboradores del equipo de Gestion Comercial.

Evidencia el nivel de cumplimiento que puede tener SONOX S.A.S y asi

asegurar la respuesta oportuna para sus clientes, disponibilidad y
satisfaccion de los mismos.

Este procedimiento resulta clave para SONOX S.A.S, dado que le proporciona
informacion valiosa para garantizar la sostenibilidad de la empresa en el tiempo y
rentabilidad para el crecimiento en la participacion del mercado.
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9.7 .Liderazgo

La norma ISO 9001; 2015 requiere que la direccién se encuentre implicada con el
SGC, demostrando su liderazgo y compromiso.

En Sonox, se realizaron avances en el sistema, con el compromiso de la alta
direccion siendo el mayor interesado en que su estructuracion, ya que comprende
su importancia para mejorar los procesos en la compafia y los comunica a los
demas colaboradores a través de la politica de calidad que fue creada utilizando
informacion del contexto, pero en gran medida segun sus lineamientos; teniendo
especial atencion en que estuviera vinculada con los objetivos de calidad.

La alta direccion en Sonox, comprende la necesidad de manejar un esquema por
procesos y colabor6 en la estructuracion y aprobacion del mapa de procesos de la
compafiia, asegurando la integracion de los requisitos del sistema en algunos
procesos de la organizacion como lo son el proceso de gestion comercial, gestion
de compras y suministros y gestion estratégica.

9.8 Gestion del Cambio

Para garantizar que las iniciativas y necesidades de cambios en el sistema de
gestion sean exitosas y no causen impactos negativos sobre la organizacion se
desarrolla el Anexo J. procedimiento de gestion del cambio, el cual permite a
SONOX S.A.S realizar de manera 6ptima cambios donde diesen lugar los cuales
pueden darse por planes estratégicos, exigencias regulatorias, demandas
operacionales o interés de los accionistas entre otras.

A fin de que este procedimiento que se desarrolld6 en SONOX S.A.S, sea exitoso
se debera tener en cuenta: Involucrar a las partes interesadas desde el inicio, utilizar
buenos canales de comunicacion, involucrar a las personas, homogenizar las
entregas, participacion de la alta gerencias, realizar seguimiento luego de la
implementacion.

No obstante se debera tener en cuenta que todo cambio puede generar en el
personal de la organizacion las 5 Etapas sustentadas en la literatura junto con sus
posibles maneras de afrontarlas las cuales resultaran Gtiles para SONOX S.A.S:
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1. La meseta de desempeiio: Al principio, antes de que se eche a andar el nuevo
esfuerzo, los empleados se encuentran en una meseta de desempefio. Antes de
que el cambio empiece realmente, ellos operan de acuerdo con patrones
establecidos. A menudo poseen un alto nivel de competencia en sus labores. E
incluso si no son expertos, se sienten comodos con la rutina. Tienen sus maneras
establecidas de tratar con los clientes, los procedimientos, el equipo y los colegas,
y se apegan a eso. Una frase muy popular en esta coyuntura es “Siempre lo hemos
hecho asi”.

2. El risco: Durante esta etapa, los empleados cometen un error tras otro. No
pueden recordar los nuevos procedimientos. Usan las palabras incorrectas o las
herramientas inadecuadas. Las respuestas acertadas son escasas y los errores se
acumulan porque el entrenamiento fue insuficiente, la administracion no ha
proporcionado los recursos necesarios, el proceso de toma de decisiones es
incongruente o nulo. Surgen nuevas dificultades. El efecto neto: el desempefio y la
productividad caen, caen y caen.

3.El valle: A medida que los empleados entran en la etapa 3, las cosas empiezan
a florecer. Los errores ya no son tan frecuentes ni tan grandes, y los trabajadores
empiezan a hacer todo de mejor manera. Cuando, por ejemplo, comienzan a
dominar algunos de los aspectos basicos del nuevo software, gradualmente
empiezan a concluir mas tareas de manera exitosa. Todavia cometen muchos
errores. Sin embargo, tienden a darse cuenta de ellos y a corregirlos con rapidez.
Aprenden a ejecutar una tarea tras otra.

4.El ascenso: En esta etapa, el desempefio mejora de manera impresionante.

(A qué se debe esto? A que los trabajadores perfeccionan sus habilidades,
establecen nuevos procedimientos, eliminan las ineficiencias y se coordinan mejor
uno con el otro. No sélo hacen mejor las cosas, sino que ademas obtienen una
motivacion psicoldgica a partir de la productividad recientemente adquirida. Su éxito
los reafirma a si mismos y se convierte en un factor de motivacion.

5.La cima: Durante las etapas 2, 3y 4, el desempefio se encontraba por debajo del
nivel en el que estaba en la etapa 1. Ahora por fin se ha incrementado hasta una
altura que empata a la de la forma antigua de hacer las cosas. Ahora los
trabajadores son diestros en la nueva forma de hacer negocios. Durante esta etapa,
el desempefio sigue en ascenso y se acumula un éxito tras otro, los errores han
sido virtualmente eliminados y se han reducido los costos. jSe ha logrado el cambio!
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Conociendo las etapas por las cuales pueden las personas de la organizacion pasar
dada la resistencia al cambio a continuacion se presentan las estrategias con las
gue puede contar SONOX S.A.S para afrontar esta situacion y obtener el mejor
beneficio de ello:

Involucrar a las personas en los procesos de toma de decisidon, dejandoles
incluso decidir por ellos mismos. Es esencial informarles adecuadamente de
cuales son sus opciones (incluso si son muy limitadas) Autogestion en los
procesos de SONOX S.A.S pero a través de resultados y cumplimiento de
objetivos en los procesos.

Ademas de explicar los beneficios, es importante aclarar las implicaciones
del cambio tanto a nivel organizacional como personal. Esto incluye la dificil
tarea de predecir cuanto tiempo va a durar el periodo de transicion: en este
caso, la honestidad es la mejor politica, esto lo puede lograr SONOX S.A.S
por medio de una comunicacion asertiva con sus colaboradores.

Evitar introducir nuevas ideas o modificar aspectos una vez ya se ha
explicado como va a ser, pues las sorpresas creardn escepticismo en los
miembros del equipo, siempre manejando canales de comunicacion claros
con los colaboradores de SONOX S.A.S.

Proporcionar la formacién que necesitan para implementar el nuevo sistema,
permitiéndoles hacer ensayos antes de que el cambio se despliegue para
gue puedan probarse a si mismos su propia capacidad, creando mejores
niveles de confianza para lo cual SONOX S.A.S, cuenta con el programa de
capacitacién que también se le ha suministrado.

Se sugiere a SONOX S.A.S, no subestimar el proceso de Gestion del Cambio
mientras mas estrategias de las aqui mencionadas se puedan poner en practica
se garantiza el éxito sostenido de la organizacion.
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9.9 Comunicacion con el cliente

Con la finalidad de dar cumplimiento a uno de los principios de la norma NTC ISO
9001; 2015 enfoque al cliente y con el fin de cumplir con el requisito satisfaccion al
cliente de la norma en mencion, se ha previsto para SONOX S.A.S una Anexo M.
Encuesta de satisfaccion del cliente, para determinar su grado de conformidad.

Para realizar el formato, Inicialmente se determinaron los factores que se
consideraron relevantes para realizar el seguimiento, como lo son informacién
general, logistica, programacién, sostenibilidad y dentro de cada factor a evaluar
se realiza una descripcion detallada de cada uno de ellos; mas adelante se
determind la escala de calificacién en un rango de uno a cinco; donde uno es el
menor grado de satisfaccion y cinco el mayor grado. Finalmente se obtiene la
valoracion general por cliente.

Los beneficios a obtener para en el sistema de gestion de calidad por medio de este
cuestionario corto y practico, permite detectar las oportunidades y nivel de
satisfaccion de sus clientes.

Entre los tantos beneficios esta:

Retencion de clientes por medio de la mejora en la experiencia de compra.
Captacion de clientes nuevos a través de los clientes ya satisfechos
Retroalimentacion de las oportunidades de mejora y dentro del mercado
Fidelizacion de los clientes al escuchar la opinién de los clientes

Mejora de los servicios

Fortalece la cultura organizacional al conocer las falencias y convertirlas en
cambios positivos.

La aplicacién adecuada de este formato de encuesta puede generar la pauta en
cambios para SONOX S.A.S que finalmente se traduciran en mejores margenes de
utilidad y la satisfaccion de sus clientes.

9.10 Politica de Calidad

Con el fin de establecer la politica de calidad para la organizacion fue necesario
plantear los requerimientos de esta valiosa directriz definiéndola como “SONOX
S.A.S, es un laboratorio de mediciones acusticas, mantenimiento y calibracion de
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equipos en el area de audiologia y salud ocupacional. Nuestro compromiso es
mejorar continuamente en todas y cada una de las areas de la compafia para
ofrecer un servicio especializado que cumpla con las necesidades y expectativas de
nuestros grupos de interés. Trabajamos la cultura de la autogestion y autocontrol,
asi como la gestion de recursos que permitan el fortalecimiento y consolidacion de
los procesos administrativos y de servicios, por medio de un equipo humano
competente con altos niveles de calidad y servicio que asegure la ejecucion de las
actividades propias de cada proceso de manera eficaz, eficiente, efectiva y
transparente, siendo coherentes con nuestro plan de desarrollo, principios
y valores”

Para su divulgacion es necesario que se mantenga en un lugar visible de modo que
sea asequible para toda la organizacion.

Figura 5. Politica de Calidad

MEDICIONES ACUSTICAS,
MANTENIMIENTO ¥
CALIBRACION DE EQUIPOS
€N €L AREA DE AUDIOLOGIA
¥ SALUD OCUPACIONAL.

AUTOGESTION
AUTOCONTROL
GESTION DE PROCESOS

SERVICIO ESPECIALIZADO
CON €QUIPO HUMANO
COMPROMETIDO, CALIFICADO
€FICIENTE, €EFECTIVO
Y €FICAZ.
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9.11 Objetivos de Calidad

Descripcion de los objetivos de calidad

La organizacion debe establecer objetivos de calidad para las funciones y niveles
pertinentes y procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad los cuales
deben ser segun la NTC ISO 9001; 2015 coherentes con la politica de calidad pues
representan una contribucion importante para cumplirla asi como ser medible,
comunicable y actualizarse segun corresponda.

En conjunto con la alta direccion se realiz6 el acompafiamiento para definir los
objetivos de calidad obteniendo los siguientes resultados:

Objetivos de Calidad
Lograr la mejora continua en cada uno de los procesos de la compafiia

Aumentar la satisfaccion del cliente prestando servicios acordes a sus
requisitos

Mantener los recursos necesarios para el desarrollo de los procesos de la
organizacion.

Despliegue de los objetivos de calidad

Con el fin de garantizar la relacion entre la politica y objetivos de calidad asi como
asegurar la medicion necesaria para lograr el cumplimiento de los objetivos de
calidad; se formulé la Matriz despliegue de objetivos de calidad, donde inicialmente
se ubica la politica, luego se relacionan los objetivos de calidad y posteriormente
se definen una serie de indicadores; a su vez se define una estrategia para alcanzar
cada objetivo de calidad.
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Tabla 12. Despliegue de los Objetivos de Calidad.

POLITICA

DIRECTRIiZ

OBJETIVO

INDICADOR

PROCESO

ESTRATEGIA DE
CUMPLIMIENTO

SONOX S.A.S, es un laboratorio
de mediciones acusticas,
mantenimiento y calibracion de
equipos en el area de audiologia
y salud ocupacional. Nuestro
compromiso es mejorar
continuamente en todas y cada
una de las areas de la compafiia
para ofrecer un servicio
especializado que cumpla con
las necesidades y expectativas
de nuestros grupos de interés.
Trabajamos la cultura de la
autogestion y autocontrol, asf
como la gestion de recursos que
permitan el fortalecimiento y
consolidacién de los procesos
administrativos y de servicios,
por medio de un equipo humano
competente con altos niveles de
calidad y servicio que asegure la
ejecucion de las actividades
propias de cada proceso de

Mejorar
continuamente

Lograr la mejora
continua en cada

Cumplimiento de los
objetivos de cada
proceso: (promedio
del cumplimiento de
Indicadores de cada

Capacitar y Exigir el
cumplimiento de lo
estructurado en el

cadaunadelas [unode los . Todos los procesos | . i
proceso/ Estimado sistema de gestion
areas de la procesos de la . .
o~ = maximo de de calidad para cada
compafiia compafiia o
cumplimiento de proceso
indicadores por
proceso)
Servicios que Sarisfaccion del - .
d Aumentar la ) *Gestion de Incentivar a los
cumplan con las . L cliente: (Cnt de L
: satisfaccion del - Planeacion del colaboradores a
necesidades y - servicios prestados a o )
) cliente prestando ) - Servicio realizar una Correcta
expectativas de - satisfaccion/ Cntde |, . . . o
servicios acordes L Gestion Ingenieria  |ejecucidn de los
los grupos de - servicios prestados . o
Sus requisitos de Servicio servicios planeados

interés

en el trimestre)* 100

. | |Adecuada Mantener los Recursos Procesos: Fijar dentro del
manera eficaz, efluen‘te, efectiva gestion de recursos (Cantidad de presupuesto del plan
y transparente, siendo recursos para necesarios para el |recursos estratégico el rubro
coherentes con pugstro plan de lograr una desarrollo de los  |Asignados/Cantidad Todos los procesos conserniente a
desarrollo, principios y valores. |ofectiva procesos de la de recursos presupuesto para los
ejecucién de las [organizacion presupuestados)*100 procesos

Fuente: Elaboracion Propia

9.12 Caracterizaciones

En cuanto a la definicion de las actividades necesarias para el desarrollo de los
procesos; asi como la definicion de las entradas necesarias para ejecutar esas
actividades y las salidas de esas actividades; asi como los proveedores y clientes
de esas entradas y salidas se establecieron las caracterizaciones de los procesos
a desarrollar. Anexo N. Caracterizaciones: Direccion Estratégica, Gestion de

Compras y Suministros y Gestion Comercial
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9.13 Control de las Salidas no conformes

Con el objetivo de asegurar que los servicios que no sean conformes con sus
requisitos se identifiquen y se controlen, se crea el Anexo N. procedimiento Manejo
de no Conformidades y Acciones Correctivas; dicho procedimiento le permitird a
SONOX S.A.S, ademés de dar cumplimiento al requisito del sistema de gestion:
dar respuesta en el menor tiempo de la no conformidad, controlarla y corregirla, esto
mediante el analisis de las causas las cuales deben ser eliminadas a fin de evitar
que vuelvan a ocurrir , a su vez se deberan determinar si han ocurrido con
anterioridad para posteriormente revisar si fueron eficientes al llevarlas a cabo.

Resultado de todo esto SONOX S.A.S por medio de los Lideres de Procesos
determinaran de ser necesario los cambios del sistema de gestion y la toma de
decisiones que dé lugar.

Por tal razén cualquier no conformidad debera estar soportada con su accion
correctiva y asumir las consecuencias que trae el incumplimiento de los requisitos.

Finalmente se deberan tomar todas acciones y medidas necesarias para asegurar
gue los problemas de la organizacién estan completamente controlados.

9.14 Programa Control de Proveedores

Con lafinalidad de establecer una metodologia practica y sencilla para: Seleccionar.
Evaluar, realizar seguimiento, y reevaluar a sus proveedores los cuales impactan
de manera directa en la satisfaccion de sus clientes, se crea en SONOX S.A.S el
Anexo P. Programa control de Proveedores

Inicialmente para orientar el programa, se determinaron actividades necesarias
para su funcionamiento asi como responsables de su ejecucion, luego se determiné
la informacion necesaria a solicitar para la seleccion de proveedores nuevos, mas
adelante con el objetivo de realizar una evaluacién a los proveedores antiguos se
establecieron los criterios para evaluar los proveedores antiguos y se determind un
rango de calificacion relacionado con unos resultados respectivos, acciones a tomar
y frecuencia de evaluacion de la siguiente manera:
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Tabla 13. Evaluaciéon de Proveedores

: ACCION A FRECUENCIA DE
CALIFICACION | RESULTADOS TOMAR EVALUACION
Proveedor
90-100% APROBADO Confiable ANUAL
Plan de
Accidn -
70-89% CONDICIONADO Mejora SEMESTRAL
continua
Sujeto al
Rech d o=
<69% NO APROBADO F,ergfeg’mf cumplimiento de
las condiciones

Fuente: Elaboracion propia

Segun la calificacion obtenida en la evaluacion se toma la decision de Aceptar o
Rechazar al proveedor o dejarlo sujeto a seguimiento y finalmente se crean las
condiciones para realizar la reevaluacion a los proveedores.

De esta manera se podra garantizar que los proveedores contindan cumpliendo con
los requisitos establecidos y que mejoran de acuerdo con las expectativas de la
organizacion.

Adicional este programa brinda una oportunidad a los proveedores de conocer el
estatus dentro de la organizacion y generar oportunidades de mejora que son
convenientes para las partes interesadas.

No obstante no se pueden delimitar otros beneficios propios para SONOX S.A.S en
cuanto:

Respaldo en las decisiones de compra

Evitar realizar relaciones comerciales con proveedores sin respaldo y no
calificados en cuanto al cumplimiento de requisitos.

Garantizar entregas de acuerdo a las entregas establecidas.

Contar con una herramienta para los proveedores con intencion de cumplir
los requisitos pero que no pasan la calificacion o requisitos.

Fidelizacion de clientes con base en la satisfaccion de sus requisitos.
Reconocimiento y buen nombre de la organizacion por la calidad de sus
servicios.
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9.15 Control de la Informacién Documentada

Para llevar a cabo un control de la documentacion del sistema de gestién de calidad
se realiz6 una categorizacion mediante un codigo alfanumérico lo que resulta de
gran utilidad a la hora de referirse a un documento que Unicamente ser identificado
por un titulo, atendiendo al requisito la codificacion de los documentos

Para lo cual se desarrolla para SONOX S.A.S un Anexo S. procedimiento de control
de documentos del Sistema de Gestion, donde se pretende dar una guia sobre
estos a fin de que se defina: Control , acceso , cambios, conservacion y distribucion
, lo cual satisface la necesidad dentro del sistema para que este funcione de manera
efectiva.

Entre los multiples beneficios que le aportara este procedimiento al Sistema de
Gestion en SONOX S.A.S tenemos:

Centralizacion de la Informacion: Se mantiene conservacion de la
documentacion de una manera centralizada y disponible, minimizando
tiempos de operacion, mejores tiempos de respuesta, se mantiene veracidad
en la informacion.

Acceso a la informacion: Se mantiene un control sobre el nivel de acceso a
la informacién de manera oportuna y a las personas correctas.

Informatizaciéon de procesos documentales: Para lo cual se puede llegar a
conocer la rastreabilidad y las diferentes fases del documento durante el
tiempo.

Seguridad y Confiabilidad: Se mantiene cuidado de la confidencialidad de los
documentos del sistema manteniendo seguros los datos relevantes propios
del mismo.

Cumplimiento del requisito del Sistema de Gestion.

La revision y aprobacion de los documentos y en general, la informacion
documentada independientemente del formato y del soporte en que se haya
documentado tiene por objeto asegurar su adecuacion e idoneidad antes de ser
difundida al resto de la organizacion e incluso de forma externa, a otros grupos de
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interés involucrados en el sistema de gestion (clientes, subcontratistas...). (Ver
anexo —GC PO 01 Procedimiento de Control de Documentos)

Compromiso de la alta dcc (capacitaciones)

Objetivos de calidad

9.16 Perfilamiento de cargos

Entendiendo como desarrollo de los perfiles de cargos como un aspecto basico
dentro del sistema de gestidn, que permite desglosar cada puesto de trabajo dentro
de la organizacion y que repercuten en la satisfaccion de los clientes.

Por esta razdn se crea el Anexo v. Perfiles de los Cargos Director Comercial, Anexo
w. Director Técnico, Anexo x. Auxiliar de Ventas esta herramienta proporciona una
comparacién entre la competencia necesaria y la competencia existente a fin de
detectar la formacién necesaria.

Siendo el personal un recurso dentro de la organizacion a gestionar que garantiza
al éxito del sistema es fundamental generar planes de formacion y de desarrollo
gue les permitan participar y motivar de manera efectiva en la organizacion lo que
se traduce en el compromiso de sus responsabilidades y su contribucion.

Adicional dando cumplimiento al requisito del sistema de gestién se podra obtener
la informacién idonea de las caracteristicas en diferentes criterios que deberan
cumplir las personas que se participan en el sistema de gestion y que le
proporcionara a la organizacion un marco de referencia.

Para el presente proyecto dado el limitado tiempo con el que se contd por parte de
los estudiantes se documentaron los siguientes perfiles: Director Técnico — Director
Comercial y Auxiliar de Ventas.

9.17 Matriz de Comunicaciones

Dentro de Anexo Y. la Matriz de comunicaciones propuesta para aplicar de manera
sencilla se estableci6 integrar la siguiente informacion: el mensaje a comunicar, a
quien se emite, quien recibe, los canales empleados, frecuencia y la verificacion de
recepcion y comprension esta herramienta que se le proporciona a SONOX S.A.S,
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les permitira planificar la comunicacion con anterioridad y de manera asertiva, lo
cual se traduce en manejo efectivo del tiempo.

Si la organizacion se esfuerza a la hora de definir correctamente un buen Sistema
de Gestion de Calidad, se debe a si misma y a todos las partes interesadas tener
un buen plan de comunicaciéon que trabaje para la organizacion

9.18 Toma de Conciencia

Inicialmente se llevd a cabo una capacitacion sobre los términos de la ISO 9000,
para comprender aspectos fundamentales de la norma y entender Para lograr
comprension y socializacion de aspectos importantes del sistema de gestién de
calidad es importante realizar un programa de capacitacion que se dividira en varias
fases, Anexo Z. Programa de Capacitaciones.

Posteriormente con el objetivo de realizar una divulgacion del sistema de gestion y
dar el conocimiento del mismo a toda la organizacion a fin de que todo lo que se
encuentre documentado sea lo que realmente hace la organizacion en sus
procesos o actividades y se comunique, se establece el programa de capacitaciones
en SONOX S.A.S.

Donde se da cumplimiento a los requisitos del sistema de gestidn, el cual permite
evidenciar como se desarrollara esta actividad (capacitaciones), cronograma con
temario, tiempos y sus respectivos formatos de soporte que permiten validar la
efectividad de las capacitaciones impartidas y con ello el grado de conocimiento
adquirido por parte del personal , lo cual se traduce en participacién y compromiso.

A su vez para SONOX S.A.S, el contar con este programa e implementarlo le
permitird a largo plazo:

Cambios de conducta del personal

o Brindar soluciones a sus problemas en el desarrollo de sus funciones y
actividades.

« Motivar
e Desarrollar habilidades

e Llevar a la organizacion al proceso de cambio
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e Producir mejoras en la gestion

o Lageneracion de un buen clima de trabajo

9.19 Indicadores de gestidn

Con el objetivo de garantizar que la organizacion realiza el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas como se exige en el numeral 9.1.2. de la NTC ISO 9001; 2015 para
contribuir a la consecucion de los objetivos de calidad y el cumplimiento de la
politica de calidad, se dispuso realizar la medicidn de sus procesos y del sistema de
gestion.

En cuanto a los tipos de indicador se evidencia que todos son de eficacia pues
Unicamente se establece que solo se debe cumplir con los objetivos planeados sin
gestionar optimizar recursos, ni medir el impacto

Se plantearon una serie de indicadores, en primer lugar para cumplir con la finalidad
de plantear al menos un indicador por nivel. Para el caso del nivel estratégica se
tomé como referencia el proceso de gestion estratégica y en base al objetivo de ese
proceso se plante6 el indicador planes de gestion ejecutados, con la finalidad de
conocer la cantidad de planes ejecutados en un semestre y saber si se esta
cumpliendo lo planeado. Para el caso del nivel de apoyo se plante6 el indicador para
el proceso Gestibn de Compras y suministros, compras fuera del plan, para
determinar que compras no planeadas se realizan y finalmente para el nivel misional
de organizacion, para el proceso de gestion comercial se planteé el indicador
servicios prestados, para conocer la proporcion real de servicios que finalmente se
planean y se prestan.

En cuanto a los tipos de indicadores que se plantearon, se observa que todos son
de eficacia pues unicamente debe cumplir con su funcion de medir, sin importar la
optimizacion de los recursos, ni tampoco la magnitud de su impacto.

En cuanto a la categoria de los indicadores planteados se establece que existen
dos objetivos estratégicos que son planes de gestion ejecutados y cumplimiento de
los objetivos de cada proceso, en la categoria tacticos, encontramos servicios
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prestados, satisfaccion del cliente y conformidades y en la categoria operacional
tenemos entrega de documentos.

Finalmente para la organizacion y presentacion de los indicadores. se dispuso de
fichas técnicas donde resulta practico consignar la informacién del indicador darle
un nombre, ingresar una férmula, describir la unidad de medida, asignar una meta
de cumplimiento, asi como determinar de donde proviene la informacion, la
frecuencia de medicion y el responsable de hacerlo, se ubica un espacio para su
analisis y la facilidad de ingresar los datos en una tabla contenida alli, para que
automaticamente arroje una grafica que facilita la compresion en cuanto a la
ubicacion de los datos objeto de estudio para finalmente realizar lo mas importante
del ejercicio, su andlisis para tomar decisiones de manera informada.

Anexo ZC. Ficha Técnica de Indicadores
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10 Conclusiones

En cuanto a los objetivos planteados para el sistema de gestion, mediante el
desarrollo del proyecto, se dio cumplimiento al diagnéstico inicial, a la
creacion de la plataforma estratégica, y a la estructuracion del sistema de
gestion de calidad para la compafiia.

El proyecto de investigacién permiti6 organizar y documentar los procesos
de SONOX S.A.S, facilitando el cumplimiento de los requisitos del cliente.

En cuanto a las actividades planteadas en el cronograma para la consecucion
de los objetivos, a través del progreso del proyecto, es evidente que se logré
el cumplimiento de su totalidad en un periodo de quince semanas.

En cuanto a la documentacién de procedimientos, caracterizaciones e
indicadores de los procesos; se cumplié con el alcance, pues se estructuré
dichos requisitos para un proceso estratégico, uno de apoyo y uno misional,
siendo necesario que la organizacién documente la informacién para los
cinco procesos restantes.

Aungque en la actualidad no se encuentre implementado el sistema de
gestion de calidad bajo la norma ISO 9001; 2015 en SONOX S.A.S, las
herramientas proporcionadas por la misma; contribuirdn a realizar una mejor
gestion por parte de la compainia.
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11 Recomendaciones

Se recomienda dar continuidad a la estructura del Sistema de Gestion de
Calidad en la compaifiia

Lograr el Compromiso de todo el personal de la organizacion en la
implementacion del sistema.

Se invita a adquirir en la organizacién una percepcién generalizada de los
beneficios reales del sistema.

Implementar la metodologia Balance Score Card, para gestionar de manera
adecuada y coordinada sus indicadores

Se recomienda contar con un Lider de calidad en la organizacion de manera
permanente.

Hacer las cosas bien desde la primera vez.
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