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1. SELECCION DEL TEMA

Direccionamiento y estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2015 en CASH CL SAS.

1.1. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

e Ofrece servicios de seguridad, tales como: Pruebas poligraficas, pruebas de
seleccion del personal, estudios de seguridad, visitas domiciliarias, entre
otras.

e Sus principales clientes son empresas: lideres en transporte y procesamiento
de recaudo de dinero y de vigilancia, entre otras.

e Su fortaleza es contar con profesionales en derecho y sicologia, los cuales
pertenecen a las asociaciones nacionales e internacionales como son la:
Asociacion Americana de Poligrafia — APA -.  Asociacion Latinoamericana
de Poligrafistas — ALP, Asociacién Colombiana de Profesionales Poligrafistas
— ACPP, Asociacién Internacional de Poligrafistas Profesionales. AIPP.

e Cuenta con equipos e infraestructura adecuada.



2. FORMULACION DEL PROBLEMA

La certificacidn de calidad es vital para CASH CL SAS, como requisito indispensable
para conservar a su cliente principal, captar clientes nuevos y a su vez lograr un
posicionamiento en el mercado compitiendo en igualdad de posibilidades. Los
motivos que sustentan esta afirmacion se desarrollan en los siguientes parrafos.

La empresa CASH CL SAS, brinda servicios de seguridad, tales como pruebas
poligraficas, pruebas de seleccién del personal, estudios de seguridad, visitas
domiciliarias, entre otras.

Los clientes que requieren el servicio son empresas de valores, de vigilancia o que
manejan informacion confidencial, por esta razon prefieren seleccionar proveedores
gue aseguren sus procesos y que le garanticen un apoyo a la seleccién del personal,
minimizando los riesgos de pérdidas econdémicas o fuga de informacién
confidencial.

CASH CL SAS ha identificado que uno de los requisitos solicitados por sus clientes
actuales y potenciales, es la implementacion del sistema de gestion de calidad con
proyeccion a la certificacion ISO 9001-2015.

El cliente principal de CASH CL SAS 1 es una empresa lider en transporte y
procesamiento de recaudo de dinero, certificada con la norma ISO 9001, que realiza
a la organizacion, auditorias para verificar el cumplimiento de requisitos alineados
a los requerimientos del sistema de gestion de la calidad.

Por las razones expuestas, surge la necesidad de estandarizar sus procesos e
iniciar con la implementacién del sistema de gestién de calidad ISO 9001:2015.
Generando un valor agregado a los servicios que se le ofrecen al cliente,
garantizando su satisfaccion y la mejora continua en los procesos de la
organizacion.

! No es permitido identificar el nombre de la empresa por motivo de confidencialidad.
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3. MARCO CONCEPTUAL

Nuestra investigacion se centra en el direccionamiento y estructuracion del sistema
de gestion de calidad en la organizacion CASH S.A.S, dedicada a la prestacion de
servicios de poligrafia, pruebas de seleccion del personal, estudios de seguridad y
visitas domiciliarias, entre otras.

En este contexto usamos un conjunto de conceptos basicos enmarcados en la
investigacion y los cuales revisaremos a continuacion.

Definicion de conceptos

Sistema:

Si partimos analizando los conceptos basicos que intervienen en la investigacion
debemos iniciar por el concepto de sistema.

Un sistema es el conjunto de elementos relacionados entre si de tal manera que
cada uno de los elementos que lo conforman, se encuentran conectados de manera
organizada, en gestion de calidad un sistema comprende entradas procesos y
salidas, las entradas conocidas como insumos o materia prima, permiten gque un
sistema funcione de manera articulada, un sistema a nivel interno maneja procesos
gue son actividades que transforman las entradas en salidas o en los resultados
deseados y por ultimo las salidas son los resultados de un proceso y los cuales se
encuentran alineados con los objetivos del sistema.

Gestion:

La palabra gestion proviene del latin “Gestus” que significa actitud, gesto,
movimiento del cuerpo, gestion se encuentra directamente relacionada con la
palabra estrategia (de “stratos-ego”, yo conduzco). Segun Karl Von Clausewitz,
significa organizar los encuentros aislados con el fin de derrotar, destruir al enemigo.
La gestion hace referencia a un acto de poder que permite la construccién de
estrategias que para lograr un objetivo articula todos los elementos a su alcance.

Gestidon implica la ejecuciéon de acciones para llegar a un resultado, es orientar,
visualizar, transmitir conocimientos, el termino gestion esta vinculado a la palabra
Management, que significa administracién y en la actualidad se comprende como
gestion de organizaciones. Referida al “conjunto de conocimientos modernos y
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sistematizados en relacién con los procesos de diagndstico, disefio, planeacion
ejecucion y control de las acciones teoldgicas de las organizaciones en interaccion
con un contexto social orientado por la racionalidad social y técnica”. (Fajardo,2007)

La gestion se asimila y relaciona con el manejo de recursos ya sean humanos,
materiales, financieros o tecnoldgicos y la capacidad de administrarlos de tal
manera que generen los beneficios y resultados planeados.

Calidad:

Es la capacidad que posee un objeto para satisfacer las necesidades requeridas y
la percepcion de satisfaccion frente a la calidad de un producto o servicio. El termino
calidad se remonta hacia los afios 30 antes de la segunda guerra mundial, este
concepto se comenzd a distinguir por el surgimiento de la necesidad de optimizar
los procesos industriales con el objetivo de mejorar el costo-beneficio.

La calidad ha sido parte de la evolucion de la humanidad desde inicios de la
civilizacion por tanto el hombre debia aprender a distinguir los alimentos que le
favorecian de los que podrian afectarlo, asi mismo aprendi6 a construir
herramientas que facilitaban su supervivencia y con el paso del tiempo los
perfecciono hasta convertirlos en muchas de las armas o utensilios que conocemos
en la actualidad.

Testimonio de la presencia de la calidad en la humanidad, se puede evidenciar en
el afio 2150 A.C, donde se encontraba enmarcada en el codigo Hammurabi, donde
establecia que si la calidad era insatisfactoria en los productos levantados por los
constructores y una vivienda era inestable o se desplomaba afectando a sus
habitantes el constructor debia ser ejecutado.

En la edad media en la época feudal la economia obligo a cambiar la manera de ver
los productos y surgié la idea de agregar marca a los productos y con ello la
importancia de ganar reputacién y ser reconocidos por su calidad.

Con la llegada de la revolucién industrial donde estalla un bum de inventos
continuos como la maquina de vapor, la pila eléctrica, la locomotora entre otros, el
cambio fue total pues la economia dejo de basarse en la agricultura y la artesania
para depender de la industria, el taller cede su lugar a la fabrica de produccion
masiva; fabricas para el trabajo en serie y con ello la especializacion del trabajo lo
gue aumenta la necesidad de mejorar la calidad de los procesos.

A finales del siglo XIX se inici6 formalmente el proceso de estandarizacién de
condiciones y métodos de trabajo, se crean los departamentos de control de calidad
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gue realizaban verificacion en los productos y se da inicio a la primera etapa del
desarrollo de la calidad, conocida como control de la calidad por inspeccion.

En 1924 Walter Shewhart, incorpora las graficas estadisticas para controlar las
variables del producto e inicio la era del control estadistico de la calidad, cuyo
objetico es mejorar en costo y beneficios las lineas de produccion, elevar
productividad y disminuir errores. Shewhart disefna el ciclo PHVA, que se convierte
en la base de los sistemas de gestion de la calidad en la actualidad.

En la segunda guerra mundial los norteamericanos lideran la segunda etapa del
desarrollo de la calidad, con el llamado aseguramiento de la calidad cuyo objetivo
es demostrar que a través de un sistema basado en estadistica se puede garantizar
los estandares de la calidad; todo surge con el afan de elevar la calidad de las
industrias militares, lo que conlleva a crear las primeras normas de calidad en el
mundo, fundamentadas en el concepto de aseguramiento de la calidad.

En 1947 William Edwards Deming, se contacta con ingenieros japoneses lo que le
permite difundir el ciclo PHVA gue toma fuerza con la intervencién de Joseph Juran,
se destaca el compromiso gerencial para el logro de la calidad y las perspectivas
internas y externas en el desempefio del producto, que da como resultado la
satisfaccion del cliente. Juran contribuyo en un cambio cultural significativo en la
forma de pensar de la administracion.

El concepto de la calidad ha ido evolucionando y experimentando un profundo
cambio hasta llegar a lo que hoy conocemos como calidad total también
denominada excelencia.

En la década de los setenta y noventa aparece el concepto de calidad total que
puede definirse como una estrategia de gestién de la organizacion que tiene como
objetivo satisfacer las necesidades de todas las partes interesadas, alcanzando la
calidad total en todas las areas de la organizacion sin importar su actividad
econdémica y con la participacion de todos los miembros de la organizacion.

La calidad se adopta como un sistema un todo, “la calidad lo es todo y va implicito
en los genes de la humanidad es la capacidad que tiene el ser humano de hacer
bien las cosas”. (San Miguel,P,Calidad,Madrid, 2009)
De forma mas técnica y de acuerdo con la Norma ISO 9001:2015 la calidad es el
grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con ciertos requisitos que
satisfacen las necesidades y expectativas del cliente.
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Como pudimos analizar la calidad en los inicios de la historia tenia un enfoque
basado exclusivamente en el producto, poco a poco se fue dirigiendo a los clientes
y en la actualidad cada vez van tomando mas protagonismo, las partes interesadas.

Poligrafia:

Para indagar en los inicios de la poligrafia, primero debemos saber su significado;
la poligrafia es un campo de la ciencia forense que identifica las respuestas
verdaderas o engafiosas a las preguntas que se realicen. Es evidente que desde
inicios de los tiempos la humanidad se ha interesado en la busqueda de la verdad,
el analisis de las mentiras se podia ver reflejado de ciertas maneras la forma de
actuar, palidez, sudoracion, nerviosismo. Con el trascurrir del tiempo se conocieron
diferentes métodos para detectar personas mentirosas dentro de los cuales
encontramos el Método del Calvario, Juicio de Combate, Juicio por Tortura, Juicio
del Hierro Candente (India), Prueba del Balance (India), Agua Hirviendo (Africa),
Juicio del Agua Roja (africa), Juicio del Burro Sagrado (medio oriente), Juicio del
Arroz (india), todos estos meétodo tenian como objetivo detectar las mentiras a través
de los cambios fisiolégicos que evidenciaba la persona sometida.

Con el paso del tiempo las investigaciones sobre métodos para detectar mentiras
fueron evolucionando y ya en 1895 Cesar Lombroso considerado el padre de la
deteccién de las mentiras, antropdlogo y crimindlogo italiano experimento por
primera vez con criminales fuera del laboratorio.

Angelo Mosso cientifico italiano y estudiante de Lombroso, aplico pruebas con un
instrumento llamado pletismografo que demostré como el miedo afecta los latidos
cardiacos y la respiracion.

Veraguth en el afio 1907, establecié por medio de su invencion el galvanémetro
(instrumento que media corriente), las variaciones en las caracteristicas eléctricas
de la piel como lo es la sudoracion, si el sistema nervioso autonomo estd muy
excitado la actividad de las glandulas sudoriparas aumenta.

Si se habla de métodos para detectar las mentiras no podemos dejar de mencionar
al inventor del poligrafo John Larson, mientras trabajaba en el departamento de
policia de Berkley en 1921, disefio un instrumento portatil que registraba las
fluctuaciones en la presion sanguinea y los cambios en el pulso, este artefacto fue
el primer poligrafo; posteriormente mejorado por Leonard Keeler entre 1930 y
1940 quien creo un artefacto llamado «Compact Keeler Polygraph», el poligrafo que
conocemos en la actualidad es basicamente es mismo pero digital.
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Hacia 1939 John Reid conocido por introducir la calificacion de escala de siete
posiciones y la técnica de comparaciéon de zona, funda la escuela backster school
of lie detection, para la formacién de técnicos poli grafistas.

En la actualidad este método de deteccion de mentiras ha tomado gran acogida
debido a su efectividad y es empleado por la policia, agentes de inteligencia,
custodia, escoltas, asi como personal operativo, administrativo y gerencial y todos
los que laboran en areas de riesgo.

Poligrafo:

Instrumento utilizado para la deteccién de mentiras por medio de herramientas
combinados de forma que registren simultaneamente las fluctuaciones en la presion
sanguinea, el pulso y la respiracion en respuesta a una serie de preguntas.

La prueba de poligrafo consiste en tres etapas:

- Pre examen: Aqui el poligrafista explica a la persona a la cual se le aplicara
la prueba, el proceso del examen y la manera correcta de responder a las
preguntas.

- Examen: El poligrafo grava las respuestas de manera automatica a las
preguntas realizadas de forma grafica.

- Post-Examen: Se evallan y discuten los resultados del examen con el
examinado.

El poligrafista interpreta las respuestas nerviosas y reacciones de los 6rganos
controlados desde las cervicales C1 hasta La T5.

Se realiza un analisis de las respuestas con la respiracion del pecho, respiracion del
estbmago, sudoracion y presién sanguinea.

Al finalizar la prueba el poligrafista realiza un informe con los resultados para el
cliente.



Pruebas de seleccion de personal:

La revolucion industrial impulso el estudio y analisis de los puestos de trabajo en las
industrias y a su vez la importancia en la productividad, es por esta razén que las
compafias centraron su mirada en los estudios realizados por Sociblogos,
psicologos y antropodlogos; donde se revisaba un mecanismo para implementar la
medicion fisioldgica y cognoscitiva a los empleados, es asi como surgieron los
marcos cientificos de seleccién que conocemos como las pruebas psicotécnicas,
entrevistas y test.

Las pruebas de seleccién de personal se utilizan para descartar a los candidatos
gue no reunen los requisitos del cliente, estas se realizan por medio de test
psicotécnicos que tienen como objetivo evaluar a los candidatos y verificar en qué
medida estos se adecuan al trabajo ofrecido y al ambiente laboral en el que
posiblemente estaran.

Estudios de seguridad:

Es un analisis completo que se realiza a una persona que se postula a un empleo
en este estudio se corrobora que la informacién suministrada como académica,
judicial, laboral y financiera sea autentica.

Se verifican los documentos suministrados, se validan las referencias personales,
se realiza visita domiciliaria y se evalla la situacién financiera y comercial del
candidato.

Los estudios de seguridad se realizan en los siguientes casos:
e Cuando un nuevo colaborador va a ingresar a la compariia y estara a cargo
de cargo de alta responsabilidad, manejo de dinero e informacion
confidencial.

e Cuando hay sospecha actos que vulneran la seguridad de la compafiia.

e Cuando haya trascurrido un tiempo mayor a un afio en un cargo de alta
responsabilidad, manejo de dinero e informacion confidencial.

Este tipo de estudio es muy solicitado debido a los riesgos que sufren las compafias

al ingresar nuevo personal a sus operaciones e instalaciones, riesgos asociados al
manejo de capital, equipos, mercancia e informacion.
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Empresas de valores:

De acuerdo con la superintendencia de vigilancia y seguridad privada las siguientes
empresas de transporte de valores son las mejores en Colombia:

Tabla 1-Transportadoras de Valores

Transportadoras De Valores

1 | BRINKS DE COLOMBIA S.A. $ 229.899.004.231/
2 | COMPARNIA TRANSPORTADORA DE VALORES PROSEGUR DE

COLOMBIA S.A. $ 140.615.167.346

3 | G4S CASH SOLUTIONS COLOMBIA LTDA $ 65.055.605.585

4 | TRANSPORTADORA DE VALORES ATLAS LTDA $51.076.527.074

5 | TRANSPORTADORA DE VALORES DEL SUR LIMITADA $ 41.744.265.046

6 | SEGURIDAD MOVIL DE COLOMBIA $32.556.893.170

7 | VATCO GROUP LTDA $ 712.096.196;

8 | VALORES AINCA LTDA $ 703.632.000

TOTAL $520.660.669.867

Fuente: Area de sistemas, Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada. Junio de 2015

De acuerdo con la Supervigilancia las evoluciones de tamafio de las empresas de
vigilancia han venido creciendo afio tras afio., consolidando el mercado y generando
mas trabajo en este gremio.

Tabla 2-Tamafio de las Empresa

SuperVigilancia

TAMANO DE LAS EMPRESAS

Evoluciéon del tamafio de las empresas del Sector Vigilancia.
Afios 2009, 2010, 2011y 2012

2009 2010 = 2011 2012

8%

GRANDE
MEDIANA

PEQUENA
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Tabla 3-Empresas de Valores

EMPRESAS CERTIFICADAS

BRINKS DE COLOMBIA ISO 9001- GESTION DE CALIDAD
PROSEGUR ISO 9001- GESTION DE CALIDAD
TRANSPORTES DE VALORES DEL

SUR ISO 9001- GESTION DE CALIDAD

TRANSPORTES DE VALORES ATLAS | ISO 9001- GESTION DE CALIDAD

VICE LTDA ISO 9001- GESTION DE CALIDAD
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4. JUSTIFICACION

El proposito central de este proyecto es realizar una propuesta para el
Direccionamiento y estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa
CASH CL SAS que permita a los propietarios lograr la consistencia para
estandarizar los procesos, definir responsabilidades y métodos necesarios para
prevenir las fallas, mejorar la eficiencia y reducir los costos, orientada a la
certificacion de la norma ISO 9001:2015, mejorando el posicionamiento en el
mercado a nivel nacional de los servicios ofrecidos a empresas de valores y
vigilancia.

Las fases mencionadas estan constituidas por distintos aspectos a analizar que
delimitaran la investigaciéon, como lo es la comprension de la organizacion, su
contexto y su estado actual mediante el uso de la herramienta “PESTAL” orientada
a identificar las oportunidades y amenazas a nivel local y nacional desde las
distintas aristas que la componen “politico, econdmico, social, tecnoldgico,
ambiental, legal “, entre otros aspectos. Finalmente, mediante seguimiento al
cronograma implementado para el desarrollo del proyecto se evaluara el avance de
los aspectos de las fases de Direccionamiento y estructuracion para un sistema de
gestién de calidad hasta llegar a un nivel de cumplimiento de los requisitos de la
norma 1SO 9001:2015 oOptimo, aplicado a las necesidades y caracteristicas
particulares de la organizacion.

La organizacion es un ser viviente integrado por personas que interactian para
lograr su funcionamiento, las cuales podemos agrupar como partes interesadas a
quienes se les atribuye deberes y derechos, dentro de la empresa CASH CL SAS
objeto de estudio, estas partes son:

La alta direccion, al obtener los resultados finales de las fases producto de la
investigacion contara con las herramientas para implementar las siguientes fases;
aplicacion, seguimiento y mejora del sistema de gestién de calidad orientada a
lograr la certificacion 1ISO 9001:2015 para la mejora de sus procesos para ofrecer
un servicio eficiente.

Los clientes de la organizacion se enmarcan en tres grupos: primer grupo
permanentes y segundo grupo ocasionales, los cuales seran beneficiados en la
alineacion y aplicacion de la norma ISO 9001:2015 de gestidon de calidad para los
servicios ofrecidos por la empresa al garantizar estandares de calidad, deteccion de
riesgos y mejora continua.
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El tercer grupo, clientes evaluados; son objeto de aplicacion directa de los servicios,
beneficiados en una atencion personalizada que garantice la objetividad de la
prueba mediante el uso de la tecnologia y el personal idoneo para la aplicacién de
la misma creando un ambiente de confidencialidad y confianza.

Los contratistas o colaboradores seran beneficiados en la estandarizacion de los
procesos dirigidos a una mejor convivencia, mejora continua de los procesos,
deteccidon temprana de riesgos, reduccion de costos, efectividad en la productividad
de la organizacion que permita la consistencia en el mercado y por tanto ganancias.
El gobierno es una parte interesada, quien regula la aplicacion de la legislacion
emitida para el ejercicio de la actividad empresarial de CASH CL SAS en especial
la establecida por la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada quien
ejerce inspeccion, vigilancia y control sobre la industria y los servicios de vigilancia
y seguridad privada, interesada por el cumplimiento de la normatividad por parte
de la empresa.

Nuestros proveedores se beneficiaran de una relacion, fundamentada en la lealtad,
solicitudes claras y compromiso mutuo. Las asociaciones nacionales e
internacionales de poligrafia beneficiada en el cumplimiento de los conocimientos
requeridos para ejercer la labor aunada a los requerimientos de mejora continua de
la norma.

La Alta Direccion, debe tomar decisiones encaminadas al fortalecimiento y
rentabilidad, a partir de informacién a su disposicién, la norma ISO 9001:2015
establece los criterios para definir el que debe cumplir en busca de la certificacion,
pero aun mas importante evidenciar y vivenciar su empresa detectando y
reconociendo los distintos elementos que la componente, plasmandolos en sus
procesos para su posterior articulacion en busca de generar una mayor
productividad.

Para terminar, es necesario plantear la posibilidad de encontrar dificultades u
obstaculos en el desarrollo del presente proyecto: el mas evidente, el no cumplir a
satisfaccion con las fases de Direccionamiento y estructuracion del Sistema de
Gestidon de Calidad 1ISO 9001:2015 las cuales se presentaran a la Alta direcciéon
con el proposito de ser usadas para continuar con las siguientes fases, para la
implementacion del sistema de gestion de calidad, nuestro plan de contingencia es
el seguimiento a través del cronograma planteado para desarrollar los diferentes
aspectos necesarios de las fases mencionadas, en el momento de un retraso o
dificultad para su desarrollo se busca la intervencion de las partes responsables e
interesadas para obtener una solucion de ser necesario.
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5. FORMULACION DE OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL:

Realizar el direccionamiento y estructuracion del sistema de gestion de calidad en
la organizacion CASH CL SAS, bajo la norma ISO 9001 — 2015, con el fin de cumplir
con los requisitos de sus principales clientes y fomentar el posicionamiento en el
mercado.

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Identificar y consolidar la informacion actual de la organizacién para
determinar su cumplimiento de acuerdo la norma ISO 9001-2015.

- Planificar las fases de direccionamiento y estructuracibn que se van a
ejecutar durante el desarrollo del proyecto.

- Desarrollar la planificacion y estructuracién del sistema de acuerdo con lo
planificado.

- Evaluar los resultados obtenidos luego de la aplicacion de las dos primeras
fases.
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6. ALCANCE

El presente trabajo tiene como finalidad apoyar a la organizacion CASH CL SAS,
con la implementacion del sistema de gestion de la calidad, enfocandonos
inicialmente en las dos primeras fases- Direccionamiento y estructuracion.

Para cumplir con el direccionamiento y la estructuracion solicitamos a la alta
gerencia, todo el apoyo, el tiempo y el compromiso con el fin de cumplir con los
objetivos.

El presente proyecto busca identificar, determinar, planificar e implementar el
sistema de gestion de calidad para lograr una futura certificacion en la norma 1SO
9001:2015, con el fin de fomentar un posicionamiento en el mercado a nivel nacional
en las empresas de valores y vigilancia, cumpliendo con todos los estandares
solicitados por los clientes, aportando seguridad y confianza en todos los servicios
prestados.

Identificando los procesos de la organizacion. Generar controles pertinentes con el
fin de implementar una documentacion que nos facilite el trabajo a realizar.

Por ultimo, es importante destacar que el compromiso que se adquirio con la
organizacion CASH CL SAS, es cumplir con todos los requisitos establecidos en la
ISO-9001-2015, identificando inicialmente cuales nos aplican.

Al verificar capitulo por capitulo y entendiendo el contexto de la organizacion se
concluye que aplican los siguientes capitulos de la 1SO 9001 -2015:

- Capitulo 4 - Contexto de la organizacion.

- Capitulo 5 — Liderazgo.

- Capitulo 6 — Planificacion.

- Capitulo 7 — Recursos.
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7. METODOLOGIAS Y DESPLIEGUE DE OBJETIVOS

Las metodologias que se utilizardn con el fin de cumplir los objetivos son los

siguientes:

Consulta en libros y normas, bases de datos de la organizacién, consulta a
expertos, observaciones directas a los procesos y actividades.

Tabla 4 - Despliegue de Objetivos

OBJETIVO
ESPECIFICO

ESTRATEGIA
METODOLOGICA

ACCIONES

OBSERVACIONES /ENTREGABLES

Identificar y consolidar
la informacién
documentada que
existe actualmente en la
organizacion para
determinar cual aplica
ajustarla y poder dar
cumplimiento de
acuerdo la norma ISO
9001-2015.

Consulta en libros y
bases de datos de la
organizacion
consulta a expertos
Observaciones
directa a los
procesos y
actividades

Recopilacion de
informacion existente
Verificacion de
informacién que no
existe.

Listado de documentacion existente de la
organizacion CASH CL SASy su
correlacién con el cumplimiento o no de la
norma ISO 9001-2015.

Planificar las fases de
direccionamiento y
estructuracion que se
van a ejecutar durante el
desarrollo del proyecto.

Consulta de Norma
y bases de datos de
la organizacion
consulta a expertos
Observaciones
directa a los
procesos y
actividades

Elaborar el cronograma
y cumplirlo

Cronograma

Desarrollar la
planificacion y
estructuracion del

sistema de acuerdo con
lo planificado.

Consulta a expertos
Observaciones
directa a los
procesos y
actividades

Hacer seguimiento a lo
establecido en el
cronograma
cumpliendo con los
tiempos

Con el cumplimiento del Cronograma segun
lo planeado se evidencia como resultado la
Motivacion y compromiso por la alta
gerencia con el SGC para la certificacion de
CASH CL SAS bajo la norma ISO
9001:2015.

El entendimiento de las metodologias
realizadas, herramientas que le permiten
encontrar andlisis de la empresa. Y
comprender la importancia de la integracion
con el direccionamiento estratégico.

Evaluar los resultados

obtenidos luego de la

aplicacion de las dos
primeras fases.

Consulta a expertos
Observaciones
directa a los
procesos y
actividades

Entrega de toda la
documentacion
definida en el
cronograma de
implementacién de las
dos primeras fases de
la norma I1SO 9001-
2015.

Entrega de documentacién que se evidencia
en el direccionamiento y estructuracion de
la organizacién cash bajo la norma 1ISO
9001-2015.(Entregables)
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8. CRONOGRAMA

El cronograma general de actividades del proyecto (anexo A) se construy6 con la
estructura representada por las columnas; etapa, actividad, responsable, resultado
de entregable, tiempo, descrita a continuacion.

Etapa: identifica los tres grandes pilares que enmarcan el desarrollo de la presente
investigacion;

Formulacién y documentacion del proyecto de investigacion: conformado por los
pardmetros establecidos del docente Guillermo Pefia para la presentacion del
proyecto mediante la Guia para elaborar el proyecto de investigacion formativa.

Direccionamiento y estructuracién del SGC en la organizacion CASH CL SAS: se
establecen objetivos para identificar, planificar, desarrollar y evaluar, los cuales
contienen las actividades contempladas en las Fases para la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Entrega del proyecto: enumera las actividades para obtener resultados,
recomendaciones, bibliografia, anexos con el fin de servir para la sustentacion del
proyecto ante el comité evaluador.

Actividad: es el conjunto de acciones, llevadas a cabo para cada una de las etapas,
dirigidas al desarrollo de la investigacion.

Responsable: persona a cargo.

Resultado de entregable: materializacion del producto esperado.

Tiempo: se proyecta en semanas y se establece desde el mes de julio de 2019 a
mayo de 2020.

Los iconos utilizados son; color amarrillo para la fecha programada, color rojo para

reprogramacion de la fecha, color verde fecha cumplida y se agrega una X sobre la
casilla para representar su cumplimiento.

El avance del cronograma se encuentra en el desarrollo total de las actividades de
la ETAPA INICIAL- Formulacién y documentacion del proyecto de Investigacion.
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Para la ETAPA INTERMEDIA-Direccionamiento y estructuracion del SGC en la
organizacion CASH CL SAS las actividades se han cumplido hasta mayo 2020.
Para el cumplimiento del cronograma el mayor obstaculo presentado ha sido el
pensum abordado de forma aleatoria en la especializacion, incidiendo en ajustes
constantes del trabajo y puntos a completar en el desarrollo de la especializacion.
Para el desarrollo de estos temas se siguieron las instrucciones de los docentes de
las materias: Fundamentos de Calidad, Gerencia Estratégica, Planificacion y
procesos, liderazgo, operacion y control acompafados del seguimiento de
Investigacion y proyecto de grado.
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Anexo A - Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA GENERAL DE ACTIVIDADES PROYECTO COHORTE 100- 2019

ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE RESULTADO DE JULIlO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
ENTREGABLE 51 [s2 [s3[sa[s1[s2[s3]sa[s1][s2]s3[sa[s1]s2]s3[sa[s1][s2[s3]sa[s1][s2]s3][sa[s1][s2][s3[sa[s1][s2]s3][sa[s1]s2]s3][sa][s1][s2][s3][sa[s1][s2]s3]sa
Formulacion y documentacion del proyecto de Investigacion.
Armando
Tema definido para
L, Montenegro
Seleccion del Tema y contexto . el proyecto de X[X]|X
Angelica Pardo ] figaci
. . investigacion
Giselle Rodriguez &
Tema aprobado por
Recomendaciones y aprobacion del . N P ] p
Ing. Guillermo Pefia | el convenio USTA- X
proyecto
ICONTEC
Ajustes del tema y del contexco de
acuerdo a recomendaciones de| Angelica Pardo Inlcusion de Ajustes X

FASE INICIAL

Guillermo Pefia

Cartas de presentacion para la
ejecucion del proyecto por parte del
convenio USTA ICONTEC

Ing. Guillermo Pefia

Carta entregada por
el convenio USTA
ICONTEC

Descripcion de la Organizacién

Giselle Rodriguez

Presentacion e
inclusion en el
trabajo de
investigacion

Formulacion del Problema.
Datos

Angelica Pardo

Presentaciony
trabajo de
investigacion
actualizado

Problema

Armando
Montenegro

Presentaciony
trabajo de
investigacion
actualizado

Marco Conceptual

Angelica Pardo

Presentaciony
trabajo de
investigacion
actualizado
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Anexo A — (Continuacion)

FASE INICIAL

Justificacion

Angelica Pardo

Presentaciony
trabajo de
investigacion
actualizado

Formulacion de Objetivos

Giselle Rodriguez

Presentaciony
trabajo de
investigacion
actualizado

Alcance

Giselle Rodriguez

Presentacion y
trabajo de
investigacion
actualizado

Metodologias 'y  despliegue de
Objetivos

Giselle Rodriguez

Presentaciony
trabajo de
investigacion
actualizado

Presentacion y

. . . trabajo de

Elaboracion del Cronograma Giselle Rodriguez . o X|X|X|X|[X]|X
investigacion
actualizado

Seguimiento al cronograma general Cronograma

8 . .g . & Angelica Pardo g X[ X]|X

del proyecto de investigacion actualizado

Recomendaciones al avance del Observaciones para

proyecto durante la clase de| Ing. Guillermo Pefa el trabajo de X

investigacion Investigacion

Ajustes del proyecto de ivestigacion Armando Inlcusion de Ajustes

de acuerdo a recomendaciones de en el trabajo de X

Montenegro

Guillermo Peia

Investigacion

Fecha programada

Actividad cumplida

Actividad reprogramada
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Anexo A — (Continuacion)

Fase Dos - Resultados del direccionamiento y reestructuracion del SGC en la organizacién CASH CL SAS

OBIJETIVO 1
Identificar y consolidar la
informacion documentada actual
de la organizacién para poder

1. Visitas a la empresa CASH CL SAS, para
observacion directa para el proceso.

Giselle Rodriguez

2. Revision de la documentacion Actual

Inventario
documental de
acuedo al avance del

Angelica Pardo X[ X]| X
determinar cudl aplica ajustarlay |€ntregada porla gerente. proyecto de
poder dar cumplimiento de investigacion
acuerdo la norma ISO 9001-2015.
3. Consolidacion de la informaciony Armando |l %
compracion con la ISO 9001-2015 Montenegro
Objetivo 2
Realizar el cronograma para la
implementacion del SGC bajo la
. . 1. Elaborar el cronograma para la
norma iso 9001 que permita . | tacion del di X ient Ent d
. e implementacion del direccionamiento . . ntrega de
identificar las fases de P A o, M Giselle Rodriguez g X| X[ x| X
. . . estructuracion en la organizacién CASH cronograma
direccionamiento y
~. CLSAS
estructuracion que se van a
ejecutar durante el desarrollo
del proyecto.
1. Meses 1-4y7 Angelica Pardo X
Objetivo 3- Determinar el avance Cronograma
real del proyecto por medio de Armando actualizado
2. Meses 2-5y8 X
la revisién del cronograma cada Montenegro mensualmente con

mes.

3. Meses3-6y9

Giselle Rodriguez

avance real

Objetivo 4-Evaluar los resultados
obtenidos luego de la aplicacién
de las dos primeras fases de la
implementacion del sistema de
gestion de calidad norma 1SO
9001-2015, de acuerdo al
cumplimiento del cronograma.

1. Realizar la evaluacién con la alta
gerencia. En el segundo semestro de
2019.

1. Realizar la evaluacién con la alta
gerencia. En el primer semestre de
2020.

Armando
Montenegro
Angelica Pardo
Giselle Rodriguez

Resumen ejecutivo
de evaluacion de los
resultados.

Revision de Avance

Recomendaciones al avance del
proyecto durante Ia clase de
investigacion

Ing. Guillermo Pefia

Observaciones para
el trabajo de
Investigacién

Ajustes del proyecto de ivestigacion
de acuerdo a recomendaciones de
Guillermo Pefia

Giselle Rodriguez

Inlcusion de Ajustes
en el trabajo de
Investigacion
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Anexo A — (Continuacion)

Entrega de proyecto

FASE FINAL

Conclusiones

Angelica Pado

entrega trabajo
proyecto de
investigacion

recomendaciones

Armando
Montenegro

entrega trabajo
proyecto de
investigacion

entrega trabajo

Bibliografia Angelica Pado proyecto de
investigacion

entrega trabajo
Anexos Giselle Rodriguez proyecto de

investigacion

ELABORACION REPORTE FINAL DE
INVESTIGACION

Armando
Montenegro
Angelica Pardo
Giselle Rodriguez

entrega trabajo
proyecto de
investigacion

Recomendaciones para la entrega
final del proyecto investigacién

Ing. Guillermo Pefa

Observaciones para
el trabajo de
Investigacion

Ajustes para la entrega final del
proyecto investigacién

Giselle Rodriguez

Inlcusion de Ajustes
en el trabajo de
Investigacion

Comparacién de cronograma realizado
con lo ejecutado anotaciones de
cumplimiento e incumplimiento.

Armando
Montenegro
Angelica Pardo
Giselle Rodriguez

Verificacion de
cumplimiento
cronograma.

Sustentacién de los resultados de la
investigacion

Armando
Montenegro
Angelica Pardo
Giselle Rodriguez

Entrega de trabajo
de Investigacion y
sus resultados
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9. RESULTADOS

v' Objetivo especifico No 1: Identificar y consolidar la informacién actual de la
organizacion para determinar su cumplimiento de acuerdo la norma ISO

9001-2015.

Para dar cumplimiento a este objetivo se elabor6 el listado de documentacion
existente de la organizacion CASH CL SAS y su correlacion con el cumplimiento o
no de la norma ISO 9001-2015. (Ver Anexo B1l- Formatos CASH y Anexo B2
Formato de diagnéstico de ISO 9001:2015, (Escuela colombiana de ingenieria julio
garavito — recuperado de https://www.repositorio.escuelaing.edu.co » bitstream » Anexo 2-
Diagnostico ISO 9001-2015.xls - Repositorio Escuela.)

Tabla 5 - Listado de Documentacion Existente

AUt Latty 8o fod Listado de Documentacion existente
Correlacion con la norma ISO
Item Nombre del documento
9001:2015
Evaluacion de trato recibido ) ) .
Satisfaccion cliente Numeral
1 antes durante y despues del 9.1
examen poligrafico B
8.5.3 Propiedad pertenenciente a
2 Autorizacion lo clientes o proveedores
externos
3 Evaluacion Numerica de las 8.5.1. Control de la producciony
graficas de la provision del servicio.
4 Vision 4.1. Contexto de la Organizacién
5 Mision 4.1. Contexto de la Organizacién
_ 8.2.2.Determinacion de los
6 Catalogo, videos vy folletos -
requisitos para los productos y

Con el fin de tener un diagnostico acertado y real se utilizo el formato diagndstico

de evaluacion sistema de gestion de calidad segun

colombiana

de

ingenieria

julio
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https://www.repositorio.escuelaing.edu.co » bitstream > Anexo 2- Diagnostico ISO 9001-
2015.xls - Repositorio Escuela.) el cual nos permite conocer la Calificacién global de
avance en la Gestion de Calidad que tiene la empresa CAS CL SAS. Ver Anexo B2.

Se concluye que el resultado de implementacion es de un 7%, con una calificacion
global en la gestion de calidad Bajo, acciones por realizar Implementacion.

v" Objetivo especifico No 2: Planificar las fases de direccionamiento y
estructuracion que se van a ejecutar durante el desarrollo del proyecto.

El cronograma para cumplir la implementacion del SGC en la organizacion CASH
CL SAS (anexo C), especifica las actividades de las fases de Direccionamiento y
estructuracion para la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad, a
través de la estructura descrita a continuacion y representada en las columnas;
etapa, actividad, entregable, responsable, tiempo.

Etapa: identifica las dos etapas a trabajar Direccionamiento y estructuracion.

Actividad: es el conjunto de acciones, llevadas a cabo para cada una de las etapas,
especificadas por las fases de implementacién del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Responsable: persona a cargo.
Entregable: materializacion del producto esperado.

Tiempo: se proyecta en semanas y se establece desde el mes de julio de 2019 a
mayo de 2020.

Los iconos utilizados son; color amarrillo para la fecha programada, color rojo para
reprogramacion de la fecha, color verde fecha cumplida y se agrega una X sobre la
casilla para representar su cumplimiento.

El avance del cronograma que contempla la implementacion de las fases de
direccionamiento y estructuracion permitio llevar a cabo las actividades para la fase
de direccionamiento.

Para el cumplimiento del cronograma el mayor obstaculo presentado ha sido el
pensum abordado de forma aleatoria en la especializacion, incidiendo en ajustes
constantes del trabajo y puntos a completar en el desarrollo de la especializacion,
algunos ejemplos a citar son:
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Ejemplo: Mapa de procesos, politica de calidad, formato de diagndstico ISO
9001:2015, matriz de riesgos. Para el desarrollo de estos temas se siguieron las
instrucciones de los docentes de las materias: Fundamentos de Calidad, Gerencia
Estratégica, Planificacion y procesos acompafiados del seguimiento de
Investigacion.

Se resalta la colaboracion de la Alta Gerencia de CASH CL SAS en el interés para
el desarrollo del proyecto, el cual genero sugerencias para el cambio por segunda
vez del mapa de procesos.

v" Objetivo especifico No 3: Desarrollar la planificacion y estructuraciéon del
sistema de acuerdo con lo planificado.

Con el cumplimiento del Cronograma segun lo planeado se evidencia como
resultado la Motivacién y compromiso por la alta gerencia con el SGC para la
certificacion de CASH CL SAS bajo la norma ISO 9001:2015.

El entendimiento de las metodologias realizadas, herramientas que le permiten
encontrar el andlisis de la empresa. Y comprender la importancia de la integracion
con el direccionamiento estratégico.

Por lo anterior se concluye que se ha cumplido el cronograma de actividades a la
fecha.

Se reprogramaron algunas actividades por motivos de la emergencia sanitaria,
COVID 19. Pero con la ayuda de la alta gerencia se cumplieron todas las actividades
programadas.

v" Objetivo especifico No 4: Evaluar los resultados obtenidos luego de la
aplicacion de las dos primeras fases de la implementacion del sistema de
gestion de calidad norma ISO 9001-2015.

A continuacion, se detalla los resultados para el cumplimiento de este objetivo para
las fases de Direccionamiento y estructuracion:
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9.1. FASE DE DIRECCIONAMIENTO

9.1.1. Comprension de la Organizacion, su contexto y su estado actual.

El estado actual de la organizacion comprende los siguientes aspectos:

e Ofrece servicios de seguridad, tales como: Pruebas poligréficas, pruebas de
seleccion del personal, estudios de seguridad, visitas domiciliarias, entre
otras.

e Sus principales clientes son empresas: lideres en transporte y procesamiento
de recaudo de dinero y de vigilancia, entre otras.

e Su fortaleza es contar con profesionales en derecho y sicologia, los cuales
pertenecen a las asociaciones nacionales e internacionales como son la:
Asociacion Americana de Poligrafia — APA -.  Asociacion Latinoamericana
de Poligrafistas — ALP, Asociacién Colombiana de Profesionales Poligrafistas
— ACPP, Asociacién Internacional de Poligrafistas Profesionales. AIPP.

e Cuenta con equipos e infraestructura adecuada.

» Metodologia:
Se realiza por medio de entrevistas a la alta direccion.

Se utilizé como instrumento estratégico la metodologia PESTAL, que permite
analizar los factores externos relevantes para la organizacion CASH, como lo son:
politicos, econémicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y juridicos. Atendiendo
al documento del sefior Leandro Borges- Que es y como hacer un andlisis PEST
(PESTAL),

> Resultado:

El Resultado obtenido de la aplicacion de esta metodologia, muestra en general que
el contexto actual en el que se mueve la organizacion esta determinado por
oportunidades a nivel local y nacional, se pueden resaltar; la ubicacion estratégica,
contar con personal de alta experiencia, credibilidad y reconocimiento de la
sociedad en los servicios de seguridad, especialmente de poligrafia.
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En cuanto al aspecto ambiental no existe impacto de este tipo, los equipos de
poligrafia no son considerados equipos de obsolescencia.

A nivel nacional se vislumbran politicas y legislacién del gobierno que pueden
favorecer la necesidad de ofertar servicios de poligrafia, en todas las entidades del
sector publico, para lo cual CASH tiene en este tipo de empresas del estado, un
cliente potencial.

En las amenazas mas representativas, se encuentran; el factor econdmico,
aumento de nuevos impuestos que dificultan el crecimiento de la empresa, para lo
cual se deberan buscar estrategias para minimizar impuestos, con beneficios
otorgados por el gobierno para las empresas como CASH. Asi mismo la carencia
de tener oficina en otras ciudades del pais, se convierte en una dificultad que
impide el crecimiento de CASH, por lo tanto, es aconsejable buscar aliados
estratégicos para poder lograr expansion y apertura del mercado nacional.
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Tabla 6 - Metodologia PESTAL

CODIGO
PESTAL CASH S.A.S VERSION o
FECHA 09/09/2019
OPORTUNIDADES AMENAZAS
LOCAL NACIONAL LOCAL NACIONAL

POLITICO

1. NUEVAS AYUDAS EMPRESARIALES

1.CAMBIO GOBIERNO 2.POLITICAS
QUE FAVOREZCAN A LA
PROLIGRAFIA EN TODAS LA
EMPRESAS DEL SECTOR PUBLICO

1.MAYORES COMPETIDORES
2.DESEMPLEO

1. CAMBIOS DE LOS

2. TRATADOS
INESTABILIDAD EN EL
ORDEN PUBLICO DEL PAIS

ECONOMICO

1. COMPETENCIA QUE OFREZCA

SERVICIOS MUY BAJOS EN EL MERCADO.

EMPRESAS DE ALTOS INGRESOS
REQUIEREN CADA VEZ MAS LAS
PRUEBAS POLIGRAFICAS, PARA SUS
PROCESOS DE SELECCION DE
PERSONAL.

1.AUMENTO DE LOS NUEVOS

IMPUESTOS DIFICULTANDO EL
CRECIMIENTO DE LA EMPRESA.
2.PROCESOS ADMINISTRATIVOS

DEMORADOS POR PARTE DEL

CLIENTE QUE GENERA PERDIDA
DE CAPACIDAD INSTALADA POR

SER DE ULTIMA HORA LA
PROGRAMACION.

1. AUMENTO DE LOS
NUEVOS IMPUESTOS
DIFICULTANDO EL
CRECIMIENTO DE LA
EMPRESA

2. MAYOR INFLACION

SOCIAL

1.UBICACION ESTRATEGICA
2. CONTAR CON PERSONAL CON ALTA
EXPERIENCIA

1.CADA VEZ HAY MAYOR
RECONOCIMIENTO Y CREDIBILIDAD
DE LA SOCIEDAD EN LOS SERVICIOS
DE SEGURIDAD ESPECIALMENTE EN
POLIGRAFIA.

1. COMPETENCIA DESLEAL

1. NO TENER
INSTALACIONES FUERA DE
BOGOTA.

TECNOLOGICO

1. EQUIPOS DE POLIGRAFTA'NO
REQUIEREN CAMBIOS DRASTICOS PARA
ESTAR PARA ESTAR A LA VANGUARDIA.
2. SE MANTIENE CONTACTO CON
PROVEEDORES QUE ACTUALIZAN EL
SOFWARE SEGUN REQUIERA LA
VERSION

1.FACILIDAD DE TRASLADO DE
EQUIPOS DE ACUERDO A LA
SOLICITUD DEL CLIENTE

1. ALTO RIESGO DE PERDIDA AL

SER TRASLADO FUERA DE LA
EMPRESA

1. DANO. DE LOS
COMPONENTES DE LOS
EQUIPOS POR MALAS
PRACTICAS.

AMBIENTAL

1. NO EXISTE IMPACTO AMBIENTAL
CON LOS EQUIPOS DE POLIGRAFIA.

1. LOS EQUIPOS NO SON
CONSIDERADOS COMO EQUIPOS DE
OBSOLECENCIA.

LEGAL

1. CONTAR CON CAPACITACIONES Y
CERTIFICADOS

1. POSIBLES CAMBIOS DE
LEGISLACION QUE FAVOREZCA LA
UTILIZACION DE ESTUDIOS DE
SEGURIDAD EN ENTIDADES DEL
SECTOR.

2. CUMPLIMIENTO OBLIGATORIODE
RESOLUCION 0312 DE 2019 SG-SST.
3. LEGISLACION QUE FACILITA LA
FORMACION DE POLIGRAFISTAS EN
EL PAIS

CAMBIOS EN LA LEGISLACION EN

EL MANEJO Y CUSTODIA DE

INFORMACION CONFIDENCIAL

1. NUEVAS LEGISLACIONES
QUE DIFICULTEN EL
DESARROLLO Y
RENTABILIDAD DE LAS
EMPRESAS.

2. IMPUESTOS COMO
TABLEROS DEL ICA.
(AVISOS AL PUBLICO)
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Diagnostico: Analisis Situacional - DOFA

> Metodologia:
Se realiza por medio de entrevistas a la alta direccion.

Para el analisis situacional se utiliz la matriz DOFA, herramienta que sirve para la
formulacion y evaluacion de estrategias, de igual manera permite identificar
aspectos importantes de las organizaciones tanto a nivel interno como externo. La
DOFA contiene 4 componentes que son: las debilidades, las oportunidades, las
fortalezas y las amenazas.

La identificacion de oportunidades y amenazas permiten determinar las cuestiones
externas de CASH, que pueden afectar el éxito o el fracaso de la organizacion. En
cuanto a las debilidades y fortalezas son variables que se refieren a las cuestiones
internas, y hace referencia a las caracteristicas internas negativas y positivas de la
organizacion, que favorecen la consecucién del éxito o se interponen al mismo.

> Resultado:

Del andlisis en general de la matriz DOFA, se resalta como prioridades disefar la
pagina web y mejorar la imagen corporativa, para lograr mayor reconocimiento en
el mercado, asegurando que los clientes potenciales puedan contactarse a
cualquier hora y en cualquier lugar. De igual manera surge la necesidad de disefar
e implementar el Sistema de Gestidén de Calidad, para mejorar la productividad y
aportar a la sostenibilidad, de igual manera se requiere implementar el sistema de
seguridad y salud en el trabajo.

En lo referente a los competidores se debe realizar una evaluacién de los productos,
servicios y procesos de los competidores para analizar y tomar las mejores
practicas, asi mismo surge la necesidad de diseflar una estrategia de mercadeo.
Establecer los requisitos de prestacion del servicio.

En el manejo de la informacion, la DOFA arroja resultados para mejorar el control
de informacion controlando el uso de dispositivos externos. A si mismo se debe
potencializar el establecimiento de un programa de capacitacibn que permita
mantener y aumentar la credibilidad, confiabilidad y la comunicacion asertiva con
los clientes.
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Tabla 7-Matriz DOFA

MATRIZ DOFA CASH S.A.S Fortalezas (F) Debilidades (D)
1. Equipos adecuados para 1. Depender del flujo de
aplicacién de pruebas. programacion del
2. Personal certificado y acreditado cliente
por Asociacion Americana de 2. Empresa relativamente
P poligrafistas nueva con una
L ] ) 3. Infraestructura fisica adecuada trayectoria en el
\ A 4.  Ubicacién estratégica de las mercado de 3 afios
instalaciones en el sector de 3. Lacompaifiia no se
influencia de clientes potenciales encuentra certificada
AN AT 5. Manejo de informacion en calidad
I | d | sistematizado y confidencial 4. Lacompaiia no tiene
Consu ting A vance Scrwcc Human 804 portal web que le
permita visualizarse de
manera mas efectiva
Oportunidades (O) FO DO

1. Aumento de compaiiias en 1. F1, O3 realizar constante 1. 02,D4 Disefiar el sitio
Colombia que requieren del seguimiento a los recursos web de la compafiia y
servicio de poligrafia tecnolégicos, indagando en el mejorar la imagen

2. Crear sitio web y mejorar imagen mercado las nuevas tecnologias corporativa de tal manera
corporativa en software de poligrafia que que clientes potenciales

3. Indagar en las nuevas permitan replantear e integrar puedan informarse de
tecnologias de software los procesos, reducir costos y nuestros productos y

4. Experiencia con una de las mejorar la posicion en el servicios a cualquier hora,
empresas mas grandes de mercado. desde cualquier lugar con
valores a nivel nacional 2. F5,01 disefiar una estrategia de conexion a Internet.

5. Asistir a las diferentes mercadeo que permita identificar 2. 04,D3 Disefiar e
capacitaciones de actualizacién las compafiias que requieren implementar el SGC en la
de procesos poligraficos. servicios de poligrafia, y a su compafiia permitiendo

vez identificar los clientes mejorar la productividad y
potenciales analizando su sostenibilidad de la
necesidades y asi ofrecer misma.
productos a la medida.

3. F2, O5 implementar un
programa de capacitaciones de
actualizacion para nuestros
colaboradores de tal manera
que les permita aumentar su
confianza, asertividad y
aptitudes comunicativas con
nuestros clientes.

Amenazas (A) FA DA

1. Competencia desleal de otras 1. F3, A6 Implementar el sistema 1.D1, A3 Establecer los
empresas Nuevos competidores de seguridad y salud en el requisitos de la prestacion
en el mercado que ofrecen trabajo, permitiendo mejorar la servicio, de tal manera que
servicios innovadores confiabilidad y percepcion de los permitan la planificacion

2. Perder clientes por fuga de clientes y colaboradores, adecuada de las pruebas y
informacién evitando riesgos para los ayuden a trabajar sin

3. No tener instalaciones fuera de mismos. contratiempos, proporcionando
Bogota para ampliar la atencién 2. F5,A2 Gestionar el ciclo de vida servicios con calidad.

a nuestros clientes y captar de la informacion desde su 2.D2, A1l Identificar a nuestros
nuevos. creacion y registro hasta su competidores, conocer que

4.  Percepcion equivocada de los disposicion final, realizar el servicios ofrecen como lo hacen
clientes al no tener establecido control de dispositivos externos cuales son sus fortalezas y
un Sistema de Gestion de la de almacenamiento, debilidades y de esta manera
Seguridad y Salud en el orientadas a examinar el acceso crear estrategias compensatorias
Trabajo SG-SST fisico a puertos y dispositivos para satisfacer las necesidades

5. Empresas con mayor trayectoria extraibles como USB para evitar de nuestros clientes mejor que la
en el mercado fugas de informacion. competencia.
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9.1.2. Gestion del cambio: Comprender la cultura organizacional

> Metodologia:

Se realiza por medio de entrevistas a la alta direccion y observacion directa para
identificar los procesos actuales y proponer acciones de cambio.

Se realizaron videos, para enviar a los contratados en donde se explica un poco el
proceso de que es calidad, y se envio correo electronico informando el proceso en
gue CASH se encuentra para la implementacion del SGC, la importancia de que
todos en la organizacibn cambiemos nuestra mentalidad para garantizar que si
todos nos comprometemos el SGC calidad sera una ayuda y un éxito.

Comunicacion: Politica y significado de SGC (Infografia, videos).

Liderazgo organizacional: Disposicion de la alta gerencia para la divulgacion del
SGC y su acomparfiamiento en las dos fases de implementacion.

Con el fin de controlar las acciones de cambio se elabora un procedimiento y su
respectivo formato.

Se elabora procedimientos a consecuencias de la pandemia- COVID 19, para que
la alta direccion registre las acciones de cambio que genera la emergencia sanitaria.

> Resultados:

Se presento a la alta direccion, el avance de los logros obtenidos en el desarrollo
de la primera fase del sistema de gestion de calidad, desarrollado a la fecha, con el
fin de iniciar el proceso de sensibilizacion de la norma validando con la Alta

Direccion el avance y con la realidad.

Se elaboraron dos videos en donde se muestra que es calidad, y la importancia de
la implementacién del SGC.

Se elaboro el siguiente procedimiento GCA-P-02-Gestion de cambios Ver Anexo
M1.

Y se elabor¢ el formato GCA-F-02- gestion de cambios Ver Anexo M2.
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9.1.3. Determinar tipos de clientes y requisitos del producto (CLIO)

> Metodologia:

Se realiza por medio de video llamadas a la alta direccion para recoleccion de
informacion.

Se utilizé la Matriz de Impacto- Clio para identificar los requisitos que se debe
cumplir a nivel general en cuanto a los clientes, las leyes, los inherentes (ISO
9001:2015) y a la organizacion.

La metodologia que se utiliz6 para la comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas fue la matriz de influencia e impacto, con la
cual se determina a quienes puede afectar mi empresa y/o a quienes afecto con la
operacion de mi empresa.

Resultados:
Se define los requisitos de acuerdo con cada proceso presente en la organizacion.
Se identificaron como partes interesadas la alta direccion: contratistas

(poligrafistas), clientes permanentes, ocasionales evaluados, proveedores, y los
entes del estado en donde se identificé las necesidades expectativas y requisitos.
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Tabla 8 - Matriz CLIO

PROCESOS

MERCADEO

FINANCIERA

PARTE OPERATIVO

orden de servicio y/o Aprobacion de la

Facturacion con

CUMPLIMIENTO DE LA PROGRAMACION POR

8 I t mercial estandares legales PARTE DE CASH
:% p Opue.s acomercial. . TENER INSTALACIONES ADECUADAS, MANTENER
S Negocios Rentables. vigentes.
o1 . Lo LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS PROCESOS.
o Buen servicio. Cumplimiento en el pago
< . SEGURIDAD DE LA INFORMACION.
de la facturacion.
ENTREGA DE INFORMES DIARIOS.
CLIENTE
ENTREGA DE CD DE TODAS LA INFORMACION DE
< Soportes de informes, LAS PRUEBAS.
é Satisfaccion del client Factura, Utilidades O CARTA DE CONFIDENCIALIDAD A LOS
g atistacc el cliente. perdidas del ejercicio TRABAJADORES Y CONTRATISTAS
w contable REGISTRO DE VISITA
PERMISO DE ACPETACION POR PARTE DEL CLIENTE
SECUNDARIO PARA PODER REALIZAR LA PRUEBA
v
g Camara de comercio, RUT, entre otros CUMPLIMIENTO DE Cumplir con el decreto 1072 de
g cumplimiento y vigencia de requisitos | LEGISLACION CONTABLE Y |2015.cumplimiento de la normativa para acceso a
g legales TRIBUTARIA. visitantes
LEY =
<
E . . Lista de Visitantes con indicacion de
w Pagos de impuestos. Libros contables o o
=) cumplimiento de esa lesgislacion
=
v
=
@ Equipos calibrado, Instalaciones adecuadas,
g Servicios ofrecidos en la propuesta instalaciones locativas
&
INHERENTES
<
:Zj Portafolio de servicios. Cronograma de mantenimiento de instalaciones
a Carta de presentacion. y/o calibracién.
@
8
= Ampliar las estrategias de mercadeo,
g acordes a los recursos que tiene CASH | Mantener rentabilidad Personal Capacitado.
g para cumplir.
o
ORGANIZACION
<
F Portafolio adecuado al alcance de la - T
= Balance con saldo positivo. Certificaciones.
g empresa, Base de datos.
w
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Tabla 9- Identificacion de las partes Interesadas

Gobierno
(cumplimiento
de leyes,
impuestos)

Clientes
permanentes

N

Clientes

\evaluados

—

Trabajadores

Q\tratistas

Clientes

\ocasionales
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———

Alta direccion
(propietaria)

Asociaciones
nacionales e
internacionales
de poligrafia

P

Proveedores
(mantenimiento
,capacitaciones)




Tabla 10- Matriz de partes Interesadas

Comprension de necesidades y expectativas

© CRITERIOS DE EVALUACION
PARTES g c DEL IMPACTO RESULTADO NECESIDAD
INTERESADAS | & & DEL IMPACTO Y/O ACTIVIDADES
ISl AL SIG EXPECTATIVA
IMPORTANCIA | INFLUENCIA
1. Receptividad
de los objetivos
de calidad por
parte del 1. Trabajo conjunto
Alta direccion ADMINISTRAR | personal para el | entre el personal de
(propietaria) X ALTA ALTA DE CERCA | desarrollo del trabajo y el grupo
Sistema encargado de difundir
Integrado de el sistema integrado
Gestion en la de calidad en la
organizacion. organizacion.
1. Poder cumplir
a cabalidad con
los
requerimientos | 1. Lineamientos
. MANTENER | establecidos claros del objeto de
Contratistas X BAJA ALTA INFORMADO | bajo trabajo, formas de
condiciones pago, metas.
laborales
ideales para el
desarrollo de la
labor.
1. Instrucciones via
correo del
procedimiento para
enviar el personal a la
1. Atencion del | horay dia
servicio especificados.
requerido con 2. Notificacion de los
. las garantiasy | inconvenientes
;I(Ie?rr\]wtzﬁentes X ALTA BAJA Skﬂ'ﬁggggﬁgs espe_cificaciones presentad_qs enla
solicitadas para | presentacion de las
proveer el pruebas en el caso
personal de no realizarse o de
calificado. la no asistencia del
personal.
3. Notificacion de los
resultados de las
pruebas.
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Tabla 11- Matriz de partes Interesadas (Continuacion)

clientes
ocasionales

X ALTA BAJA

clientes
evaluados

X ALTA BAJA

proveedores
(mantenimientos
capacitaciones)

X ALTA BAJA

Estado "Ministerio
de Trabajo"

X ALTA BAJA

36

1. Atencion del
servicio
requerido con
las garantias y
especificaciones
solicitadas que
provean el
personal
calificado.

1. Instrucciones via
correo del
procedimiento para
enviar el personal a la
hora y dia
especificados.

2. Notificacion de los
inconvenientes
presentados en la
presentacioén de las
pruebas en el caso
de no realizarse o de
la no asistencia del
personal.

3. Notificacién de los
resultados de las
pruebas.

1. Disposicion
de
instalaciones,
tecnologia 'y
personal

1. Notificacion del
lugar, hora y fecha de
la prueba.

2. Instalaciones
fisicas y tecnolégicas
apropiadas y en

calificado que condiciones para el

apliquen las desarrollo de la

pruebas prueba.

poligraficas bajo | 3. Explicacion del

estandares de desarrollo y

calidad. aplicacién de la
prueba.

1. Claridad en la
solicitud y
especificaciones
del servicio
2.Cumplimiento
de los pagos

1. Escucha activa en
la comunicacion

2. Reglas claras,
documento donde se
definan las
condiciones para
trabajar juntos, dicho
documento debe
incluir aspectos
como: cobros o
descuentos, pago de
cotizaciones de los
trabajadores al dia,
entrega y calidad de
productos/servicios,
conductas esperadas,
entre otras".

1. Cumplimiento
de las
obligaciones de

ley

1. Cumplimiento de
las obligaciones de
ley, de las relaciones
laborales las cuales
se formalizan con el
contrato de trabajo




Tabla 12- Matriz de partes Interesadas (Continuacion)

1. Cumplir con los
estandares de calidad
establecidos,
orientados a

Estado 1. Cumplimiento fortalecer el
Superintendencia X ALTA BAJA [ABIENERN) cc 125 cumplimiento del
de Vigilancia 'y SATISFECHOS | obligaciones de D 2355 d
Seguridad" ley o6 do ©
2006 de la
Superintendencia de
Vigilancia y
Seguridad.

1. Cumplimiento

Asociaciones de los requisitos 1. Cumplimiento del

requisito de

nacionales e MANTENER | de ley de los e
internacionales de X BAJA ALTA INFORMADO | profesionales gfggf'%izg&egﬁe;
poligrafia idéneos a rofesional p

certificarse. P ’

Con respecto a los requisitos del producto; Se ha identificado que CASH CL SAS
cuenta con informacion documentada como: folletos, videos, brochure y dentro de
los servicios que se ofrece integra paquetes que agrupan algunos servicios, el
documento de requisitos esta en proceso.

9.1.4. Conocer la Percepcion del cliente (cliente evaluado, Permanente y
ocasional)

Con el fin de conocer la percepcion de los clientes CASH CL SAS realiza una
encuesta a los clientes evaluados, el equipo de trabajo inicio la consolidacién de la
informacién correspondiente al segundo semestre del afio 2019, en donde se
evidencia que se tiene una buena percepcion de los clientes evaluados.

Para conocer la percepcion de los clientes permanentes y ocasionales se preparo
una encuesta tipo formulario la cual se envio a la alta gerencia con el fin de que
califiquen y/o valoren el servicio prestado por CASH CL SAS.

» Metodologia:

Encuestas a clientes.
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> Resultado:

Se genero un informe en el cual se consolidan 142 encuestas. Determinando que
solo una persona encuestada dejo la observacion de que se atendi6é tarde, sin
embargo, esta persona califico, como bueno el servicio. Todas las personas dieron
una calificacion buena al servicio prestada. (se aclara que el formato de encuestas
gue aplica CASH esta en proceso de revision y ajustes.)

Asi mismo se identificO que no se han realizado encuestas a los clientes
ocasionales y permanentes, ni se tiene ningun formato para esta actividad.
Por motivos de confidencialidad no fue autorizado por la alta gerencia de CASH
dejar como anexo las 142 encuestas solo se permite realizar el consolidado y sacar
datos generales.

Tabla 13- Resultado de Evaluacion mes a mes

23|42

42 32

PREEMPLEO|PREEMPLEO|PREEMPLEO|PREEMPLEO|PR

6

NOVIEMBRE| OCTUBRE |SEPTIEMBRE| AGOSTO | JULIO

EEMPLEO

llustracion 1 - Resultado de Evaluacién por Genero
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MES TOTAL TIPO DE GENERO EVALUACION
PRUEBAS EXAMEN
F M BUENA | MALA
NOVIEMBRE 23 PREEMPLEO 19 4 23 0
OCTUBRE 42 PREEMPLEO 30 12 42 0
SEPTIEMBRE 42 PREEMPLEO 21 21 42 0
AGOSTO 32 PREEMPLEO 10 22 32 0
JULIO 6 PREEMPLEO 3 5 3 0
Total 142 0
35
30
25
20
15 -
5 B GENERO M
0 _




42 42

40 ~
30 A W EVALUACION BUENA
20

10

B EVALUACION MALA

EVALUACION BUENA

llustracion 2- Resultado de evaluacion de acuerdo con el servicio prestado

Se genero la encuesta tipo formulario para los Clientes Permanentes y ocasionales,
la cual se envio a la alta direccion y no se ha enviado por la emergencia sanitaria -
COVID 19, vacaciones colectivas. (Ver Anexo H.)

9.1.5. Sensibilizacién con principios ISO 9001.

Inicialmente se ha realizado la sensibilizacion con la alta gerencia por medio de
reunion y video llamadas para validar documentacion que se ha venido generando.

Con el fin de sensibilizar tanto a la alta direccibn como a los trabajadores,

colaboradores y/o contratistas de CASH CL SAS se crearon dos videos, los cuales
se enviaran via correo electronico. (Ver Anexo I1y 12).

9.1.6. Definir el alcance y alinear el SGC con la Estrategia Organizacional:
Politica-Objetivos-Eficacia-mapa de procesos-despliegue a indicadores
estratégicos.

» Metodologia:

e Definicion del Alcance: Para definir el alcance se utilizo la metodologia
contestando las preguntas:
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¢, Qué? — Que Servicios ofrecemos.
¢, Como? — Procesos
¢,Donde? - Ubicacion.
» Resultados
QUE: Prestacién de servicios de poligrafias

COMO: preempleo, rutina y especificos

DONDE: a nivel nacional.

ALCANCE:
Prestacion de servicios de poligrafias para preempleo, rutina y especificos a nivel
nacional.

» Estrategia Organizacional:

» Metodologia:

Para definir la estrategia organizacion se utilizo la pirdmide de direccionamiento
estratégico definiendo los siguientes aspectos:

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

MISION
/ VISION \
/ VALORES
/ POUTICA DE CALIDAD
/ OBJETIVOS DE CALIDAD \
/ PROCESOS \
. Para definir la filosofia se tuvo en cuenta que mueve a CASH, en que se

enfoca, entre otros.
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. La mision es la razon de ser de la organizacion es decir determina el rol
gue desempefia actualmente la organizacion. Se cre6 contestando las siguientes
preguntas: ¢Quiénes somos?, ¢Qué buscamos?, ¢(Qué hacemos?, ¢Ddnde lo
hacemos?, ¢ Por qué lo hacemos?, ¢ Para quién trabajamos?

. La Visién denominado como el SUENO de la empresa, se tuvo en cuenta
las siguientes preguntas: ¢ Cual es la imagen deseada de nuestro negocio?,
¢, Cémo seremos en el futuro?, ;Qué haremos en el futuro?

« Para identificar los valores se tuvo en cuenta la ética que maneja la
organizacion.

e La politica de calidad se estableci6 utilizando la metodologia de
expectativas y necesidades de la organizacion.

e Los objetivos de la calidad se definieron por medio de un despliegue de la
politica de calidad.

« Para identificar los procesos se utilizé las 6 M (Mano de obra, Método,
Maquinaria, medicion, medio ambiente, materia prima), como
metodologia, aplicandola de manera general en la organizacion, con el fin
de luego poder vincular los elementos a las diferentes actividades y definir
asi los procesos.

Luego se elaboré un flujograma general con las actividades que desarrolla
la organizacion con el fin de estructurar el mapa de procesos. Se elabor6
la matriz de entradas y salidas.

e Despliegue a indicadores estratégicos- Se definieron con la matriz de
despliegue de indicadores.
» Resultados:

e Filosofia

Apoyar a las diferentes compafiias a nivel nacional, en la contratacion de personal
competente, con un alto grado de experiencia, honestidad, responsabilidad e
integridad y de esta manera brindar servicios de calidad con equidad, respeto y
confidencialidad, logrando la satisfaccion de nuestros clientes.
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e Mision

CASH CL SAS es una empresa que ofrece a las organizaciones pruebas de
poligrafia, pre-empleo, rutina y especificos, asi como procesos de seleccion
personal, y estudios de seguridad para personas y empresas.

Mejoramos continuamente los estandares de los servicios que ofrecemos, para
contribuir a la prevencion de ilicitos dentro de las organizaciones por parte de
trabajadores o terceros que tengan acceso a dinero, titulos valores, informacion
confidencial, activos, proveedores, entre otros.

Contamos con infraestructura adecuada, alta tecnologia, personal competente y

procesos estandarizados, los cuales nos permiten proporcionar a las
organizaciones, confiabilidad, honestidad y transparencia.

e Vision

Para el afio 2025 alcanzar un posicionamiento en el mercado, consolidarnos como
aliado estratégico de nuestros clientes actuales, logrando su fidelizacion y

contribuyendo a la gestion de sus necesidades.

Ser reconocidos en el mercado por nuestros altos estandares de calidad en la
prestacion de servicios de poligrafia, seleccion de personal y estudios de seguridad,
mediante la optimizacion de recursos, la prestacion de servicios de manera

dindmica, competente y asertiva, logrando la captacion de nuevos clientes.

e Valores

CASH CL SAS es una empresa que se destaca por los siguientes valores:

- Responsabilidad

- Trabajo en Equipo

- Honestidad

- Lealtad con los clientes

- Compromiso

- Trato Humano a las personas.
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Tabla 14- Matriz de Necesidades y Expectativas

EXPECTATIVA ORGANIZACION

. " b. Reconocimiento |c. Crecimientoy . e.
a. Satisfacciony - d. Mejora L . X
. en el mercado (Buen| estabilidad . Posicionamiento [Sumatorial
fidelizacion Cliente y . continua
Nombre) financiera en el mercado
1. Cumplir con los
requerimientos 5 3 2 2 3 15
pactados.
2. Pruebas realizadas
e informes con la 5 3 1 4 1 14
informacién veridica.
3. .Conflden’c’lalldad de 5 2 1 3 2 13
la informacién
4. Alta tecnologia 5 3 3 2 2 15
NECESIDADES
5.Infraestructura 5 3 2 5 2 14
\Adecuada
6. Procesos
estandarizados 4 3 1 4 1 13
7. Personal 5 3 2 5 2 14
competente
8- Segum.i,ad 5 1 2 4 2 14
Informacién
9.C-ump-I|,m|ento ala 5 3 3 5 1 12
legislacion, Norma
Sumatoria 44 23 16 25 16

De acuerdo con la anterior metodologia se definio:

= Politica de calidad

Somos una compariia que presta servicios para la seleccién de personal y estudios
de seguridad a personas y empresas a través de pruebas poligraficas, visitas
domiciliarias, entre otras, contamos con procesos estandarizados que permiten
asegurar la confidencialidad y seguridad de la informacién de nuestros clientes, el
cumplimiento de requisitos legales, la normatividad vigente y el cuidado en la salud
de los trabajadores y/o contratistas.

CASH CL SAS se encuentra comprometida asegurando el mejoramiento continuo
en todos los procesos para el alcance de un mejor posicionamiento en el mercado,
nuestro personal competente, alta tecnologia e infraestructura adecuada para la
prestacion de servicios, permiten satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
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= Objetivos de calidad

Una vez tenida definida la politica realizamos una matriz en donde se desglosa la
politica en diferentes parrafos que muestra la intencién que se quiere lograr CASH

y de alli surgen los objetivos de la calidad.

= Despliegue de la politica de calidad y objetivos.

Tabla 15- Despliegue de la politica de calidad y objetivos.

POLITICA

OBJETIVO

Somos una compafia que presta
servicios para la seleccion de personal
y estudios de seguridad a personas y
empresas a través de pruebas
poligréficas, visitas domiciliarias, entre
otras,

Lograr la satisfaccion de nuestros
clientes por medio del cumplimiento de
los requisitos

contamos con procesos
estandarizados que permiten asegurar
la confidencialidad y seguridad de la
informacién de nuestros clientes,

Mantener la confidencialidad de la

informacion del cliente.

el cumplimiento de requisitos legales,
la normatividad vigente y el cuidado
en la salud de los trabajadores y/o
contratistas.

Promover una cultura de prevencion
en Seguridad y salud en el trabajo.

CASH CL SAS se encuentra
comprometida asegurando el
mejoramiento continuo en todos los
procesos para el alcance de un mejor
posicionamiento en el mercado.

Mejorar nuestros procesos internos.

nuestro personal competente, alta
tecnologia e infraestructura adecuada
para la prestacibn de servicios,
permiten satisfacer las necesidades de
nuestros clientes.

Mantener el talento humano
competente, la infraestructura y los
equipos de alta tecnologia.
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= Procesos:

Seis M General de CASH CL SAS

‘Mano de Obra

- Profesionales- Sicologia v derecho. - Mantenerse

actualizados. Certificados Pruehas poligraficas.

Metodo

-Cumplimiente para elaboracién de los estandares de los informes v
su entrega a tiempo. - Procesos estandarizados para los informes.

- Formatos definidos.

Medicion
- Equipos de poligrafia calibrados. - Actualizacion de software.

Maquinaria

-Equipo poligraficos con sus accesorios. -Computadores. -

Discos dureos (Backups) . - Unidad DVD

Medio ambiente

- Disposicion de Residuos solidos de oficina. - Consumo
Energético. - Clima Organizacién v ccupacional

Materia Prima

- Infraestructura adecuada., -DVD, - [luminacién. -

Aislamiento (ruido). Sillas adecuadas

llustracion 3- Seis M.
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Con el analisis de 6 M’s se pudo identificar con mas claridad los procesos que se
desarrollan en CASH y se crea el mapa de procesos identificando cual funcién
cumple cada proceso si es Misional de apoyo o estratégico, el resultado es el
siguiente:

Mapa de Procesos: En reunion previa con la alta direccion se identifican los
procesos que maneja la compafiia desplegados de la siguiente manera

Tabla 16 - Mapa de Procesos

Estratégicos

Gestion Gestion de
Estratégica calidad

dades

Gestion
comercial y Gestion
atencion al Operativa
cliente

Seguridad
de la
Informacion

n
@
O
)
=
>
)
©
>

Gestion del
Talento
Humano

Gestion
Administrativa

2)ual|d |ap uolddeISES

Expectat

Matriz entradas y salidas de los procesos, esta matriz fue presentada en la reunion
de avance a la Alta gerencia y se ajustd de acuerdo a la verificacion del mapa de
procesos y aprobacion de la alta gerencia.
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Tabla 17 - Matriz de Entradas y Salidas

MATRIZ DE ENTRADAS Y SALIDAS

PROCESO ENTRADAS COMO SALIDAS
Necesidades de Planificacién financiera y Presupuesto. fluios de caia
rentabilidad de la alta gerencial. Con Estrategias, puesto, Tiuj caa,

- = : generacién de ganancias.
gerencia y la duefa Negocios.
. Planificacion del sistema de ermirtieajeol g?);g%%%rgf I(?e? Dir(_actrice; de la Gest_ién de

GESTION Calidad orientadas a impulsar la

ESTRATEGICA

Gestion de Calidad

Gestion de Calidad y la alta
direccién

rentabilidad y mejora.

Riesgos

mitigar los riesgos y
potencializar las
oportunidades

Mejoras, materializacion de
oportunidad que puede servir para
fidelizacion del cliente, evita
materializacién de los riesgos,
evitar reprocesos, perdidas.

Alcance del sistema de

Implementado el SGC e
integrandolo de manera real

Cumplimiento de los requisitos

GESTION DE gestion: el qué, el como, el con Ig empresa, r_net_odos de Iegales I‘S’O 9001._2015, _
CALIDAD : seguimiento (auditoria satisfaccion del cliente, mejora
donde y las exclusiones. ; : . At
internas, manejo de continua, certificacion.
oportunidades, riesgos etc.)
3?;'&'2? i?;g;véﬁ't(;%e Solicitud de tiempo de Correo informando programacion
tes p Programacion disponible de disponibilidad de tiempo.
ocasionales.
Programacion de clientes ) Informe por cada cliente
secundarios para presentar | fealizando pruebas de secundario.
proceso de seguridad seguridad(poligrafia, visitas | Reporte del personal que no
domiciliarias entre otras) de | asisti6 a las pruebas.
3 acuerdo a la solicitud Registro de asistencia.
GESTION
OPERATIVA Confirmacion de listado de .
. . por medio de correos . . .
clientes secundarios que L Clientes secundarios atendidos.
o electronicos
van asistir.
Ingreso cliente secundario
gue asiste a las 0f}C|nas de Ingreso a instalacién de Cllent_e secundario atendido o no
CASH para cumplir con atendidos por no estar aptos para
. h CASH CL SAS .
programacion del cliente ser atendidos.
permanente.
GESTION DE Personal seleccionado para

TALENTO HUMANO

Necesidad de personal

Proceso de seleccion.

contrato.

GESTION
ADMINISTRATIVA
(contabley

Contexto estratégico del
proceso de gestiéon
administrativa

Formulando un plan de
accion para el proceso de
servicios administrativos

Plan de accién formulado

Necesidades o
requerimientos de los
usuarios

Plan de accion ejecutado

Informe de resultados "balance”
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Tabla 18 - Matriz de Entradas y Salidas (Continuacién)

Juridica)

Lineamientos y directrices
del proceso de
Direccionamiento
Estratégico

Plan de accién formulado

plan de accién ejecutado

Plan de accion formulado

Gestionar la defensa judicial
y extrajudicial de CASH CL

plan de accién ejecutado

Plan de accion formulado

Emitir los conceptos juridicos
y absolver las consultas que
en materia juridica sean
competencia de CASH CL.

Expediente administrativo

Plan de accion formulado

Realizar seguimiento al plan
de accion del proceso

Informe de resultados

SEGURIDAD DE LA

Informacion fisica y digital

Descripcion de los flujos de
informacion

Procedimiento del manejo de la
informacién

Aplicacién de los

INFORMACION - - ; . Aplicacién de la ley 594 de 200
Adm_lnlstrauo_r) dela |nstrume_ntos y practlcas_ Ley General de Archivos y demas
informacién necesarias para el manejo -
’ 2 pertinentes.
de la informacién
Se entrega el
COCEAEESJCI:(IDANL v Brochure y cotizacién con la Cotizacion al cliente,
Propuesta comercial informacién de los servicios orden de servicio
ATENCION AL L
CLIENTE prestados CASH CL SAS. Servicio prestado.

» Despliegue Indicadores estratégicos.

Tabla 19- Despliegue Indicadores estratégicos.

‘ TIPO DE
Item OBJETIVO PROCESO INDICADOR INDICADOR
1. Incremento del
GESTION 3% enla
Lograr la EsTRATEGICA | CUMPLIMIENTO [ o obilidad
satisfaccion de de la empresa.
nuestros clientes 2. % Propuestas
1 por medio del GESTION DESEMPENO aprobadas
e OPERATIVA
cumplimiento de semestralmente
los requisitos. 3. Numero de
GESTION < . o
COMERCIAL DESEMPENO guejas recibidas
en el semestre
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Mantener la

1.Eficacia de la

confidencialidad SEGURIDAD DE EEICACIA informacion
de la informacion | LA INFORMACION entregada al
del cliente. cliente.
Promover una
cultura de 1. Capacitaciones
prevencion en G%iIIIOD'Xg E GESTION realizadas en
Seguridad y salud SGCy SG-SST.
en el trabajo.
1. Cierre eficaz
GESTION ~ .
ESTRATEGICA DESEMPENO de las acciones
, correctivas
Mejorar nuestros
procesos internos. 2

GESTION Impleméntacién
CALIDAD CUMPLIMIENTO de oportunidades
de mejora
GESTION DEL 1. Inspecciones
Mantener el TALENTO GESTION ' IocF:)ativaS
talento humano HUMANO
competente, la
infraestructura y 2. Mantener
los equipos de alta GESTION calibrado los
tecnologia. ADMINISTRATIVA GESTION equipos de
poligrafia.

Ver Anexo V- Matriz de despliegue de indicadores

9.1.7. Gestion de los riesgos del SGC

» Metodologia

Matriz de riesgo y Oportunidades con variables de probabilidad y consecuencia.

> Resultado

Se realiza por medio de una matriz en donde se relacionan los objetivos y se
identifican los riesgos y oportunidades de los mismos y su respectivo control y
valoracion de acuerdo a la probabilidad de que se materialice el riesgo o se
potencialice la oportunidad.
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Se concluye que los riesgos mas criticos para CASH CL SAS es la pérdida de
informacion, desactualizacion de los equipos, perdida de su cliente permanente.

Los controles que se van a desarrollar son los siguientes:

Realizar copia de seguridad a la informacion.

- Entregar al cliente la informacion diaria y un consolidado mensual.

- Revision y actualizacién de equipos tecnoldgicos.

- Manteniendo la confidencialidad

- Cumplir horarios de programacion de servicio

- Cumplir con los requisitos de auditorias solicitadas por el cliente.

- Con el fin de mitigar los riesgos mas criticos.
Ver Anexo D. CASH- CL SAS- Matriz de Riesgos del SGC- CASH CL SAS
gue nos muestra (riesgos residuales)

9.1.8. Alta Direccion: Lograr su compromiso

» Metodologia

Entrevista con la alta gerencia y observacion directa.

> Resultado

Se generd acta de revisién de avance y validacion de documentacion del primer
semestre de trabajo, dentro de los cuales, se tuvo como principales ajustes; el
mapa de procesos que fue presentado en dos versiones propuestas, pero que
surgio en dicha reunién un mapa de procesos ajustado a la realidad de CASH y
aprobado por la Alta gerencia. (Ver Anexo F — Acta de reunion)

De igual manera, se aplica una prueba de poligrafia a uno de los integrantes de
proyecto, Armando Montenegro Pérez con observacion directa de los otros dos
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integrantes Angélica Maria Pardo Y Giselle Rodriguez Tautiva para poder
comprender mejor las actividades y poder proponer otras actividades de gestion
de cambio en proximas reuniones. (Ver Anexo G- Registro Fotogréafico Visita a
las instalaciones de CASH.)

llustracion 4 - Registro Fotografico Instalaciones CASH CL SAS

Con el fin de iniciar con la entrega a la alta gerencia se realizo el acta No 2 en
donde se revisaron y se aprobaron el contexto de la organizacion, videos de los
principios de la calidad, el alcance del SGC, el Direccionamiento estratégico de
CASH CL SAS, el mapa de procesos, la matriz de despliegue de indicadores y la
matriz de riesgos en la fase de implementacion.

Para la fase de estructuracion Se acordé como se organizaba la informacion y como
se iniciaba el proceso de documentar la informacion. Se desarrollaron algunos
procedimientos, que son indispensables para el desarrollo de CASH CL SAS. Se
informo que recursos necesita para continuar con la implementacion del SGC. Y se
desarroll6 un cronograma de capacitaciones con el fin de iniciar con el proceso de
sensibilizacidén y el construir conciencia con el personal que labora para CASH CL
SAS. (Ver Anexo W — Acta de reunion -2)

9.1.9. Elaborar el plan de implementacion operacional.
» Metodologia:
Con el fin de que CASH CL SAS continte con la implementacion del sistema de

gestion de calidad se elabor6 un plan de implementacion operacional, en donde se

58



muestra un paso a paso de cémo debe seguir para dar cumplimiento a la ISO
9001:2015 con la informacion que se realizé en las etapas de direccionamiento y
estructuracion.

> Resultados:

Se entrega a CASH CL SAS el Plan de Implementacion. - Ver Anexo J.

9.2. FASE DE ESTRUCTURACION

9.2.1. Analisis y modelacién de los procesos y de sus interacciones:
Elaborar caracterizaciones.

v' Caracterizacion de procesos

» Metodologia
Para la creacion de la caracterizacidbn de los procesos se esta utilizando el
diagrama de tortuga, en el cual se define el alcance, el objetivo (con metodologia
SMART), identificando las entradas y salidas de los procesos, recursos,

responsables, riesgos e indicadores. Dando respuesta a los elementos que
intervienen en el proceso.

> Resultados

Se presentaron a la alta gerencia todas las caracterizaciones de los procesos. Ver
Anexo E- Diagrama de tortuga de todos los procesos que se encuentran en el
mapa de procesos.

A continuacion, se muestran los diagramas de tortuga de los principales procesos.
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» Caracterizacion de procesos- Metodologia diagrama de Tortuga

v' Gestién Estratégica

ALCAMCE: Contiene la generzacidn, disefio e implementacion

de instrumientos de planeacidn, seguimisnto v control, mejoras
praducto del andlisiz de las fases de direccionamiento v
estructuracicn para la implementzcicn del Sistama Integrado de
Gestion de Calidad.

OBIETIVO: Formular lineamisntos estratégicos que |2 permitan
3 CASH CL 345 |a planezcicn, seguimiento y control de los
procesos institucionales en virted su misionalidad

69

EMTRADAS PROVEEDORES
Entga::las Diagnastico scbre los servicios de Direccionamisnto
e la entidad esirategico anterior Buzdn T
proceso d ~ alidaz
Ll EENLEE del SALIDAS CLIENTES
Infarme de resultados de rendicion Direccionamisnto proceso . ient }
de cusntas del afo anterior. esiratégico UHEEFFIE s ¥ T los p
. directrices intemas y
anterior.
externas.
Informe seguimiento a la atencidn Todos los procesos . .
e e Ehrerfh'lges de Todos los procesos
sugerencias y felicitaciones de seguimiento y
nuestros colaboradores control de los
internos y extermos. procesos
Contexto esiratégico anterior. Todos los procesos
Plan esiratégico anterior. Direccionamisnto
Mormatividad vigante Leyes reglamentarias - ACTIVOS TIPD RESPONSABLE
aplicablas coon =
= que? Oficina, Infraesfructura | Gerente
Diagnostico y estado de las Direccionamisnto =ala General
acciones comectivas esiratégico de juntas
preventivas, v de mejora. anterior.

- . . Equipo de | Equipos Gerente
|I.1fClI'I"I"I|E.-E|E !E E:u‘E|l..IEII'I de los Eualu-au:_:mn del sistema de computa, tEcnicos General
riesgos institucionales del controd inferna. impresora
afio anterior. Todos los procesos.

Presupussto Anual Financiera
Controles a los riesgos, procesos y || Todos los procesos
procedimientos.




Gestion Estratégica (Continuacion)

PUESTO FORMACION HABILIDAD EXPERIENCIA EDUCACION EQUIFOS DE
SERGURIDAD
iCon Gerente | planificar, Pensamiento critico 5 afios en el manejo Profesional, Minguno
quien? general coordinar, Comunicacion de magister
arganizar, Creatividad empresas enfocadas En
controlar, Autocontrol ala negocios
analizar, calculary | Pro aclividad prestacion de infermacicnales,
deducir el trabajo | Intuicion SEnVicios Ingenieria
de la empresa Capacidad de poligraficos, pruebas comercial yio
negociacion de seleccion de Administracion de
Capacidad de planificar | personal, estudios de EMIEsas.
Trabaje en equipo sequnidad, visitas
liderazgo domuciliarias, entre
ofras.
INDICADORES RESPONSABLES OBJETIVOS Y METAS | UNIDAD DE
MEDIDA
{(_:an_que Incremento del 3% en la rentabilidad Gerente general Seguimiento del % porcentaje
criterios ? de la empresa con mofive de Gestion comercial incremento del 1%
gestion de 1as nuevas directrices del Gestion administrativa | cuatrimestral.
direccionamiento esirategico para el {contable)
préstamo de los semvicios oferiados
por la empresa.
METODO ELABORO APROBO
|7 itomo? Plan estratégico anual zerente general Gerante general
Matriz de riesgos Lider de calidad Integral. Gerente general
Brochure, propusstas comerciales. Gestidn comercial gerente Gerente general
general

Riesgos: La no rentakilidad plant=ada
Czusas: Plam estratégico snual-ejecucion, se sugiere seguimiento y contral de las estrategizs 3 implementar para su correcta funcionamisnto v el posterior

glcance d= las metas.
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v" Proceso gestion de calidad

OBJETIVO: Administrar el SGC dando cumplimiento a los
requisitos de la ISO 9001:2015.

Entradas

del proceso

ALCANCE: Aplica a todos los procesos de la organizacion,

identificando sus necesidades y requerimientos de la
norma vy lo solicitados por el cliente.

ENTRADAS

PROVEEDORES

Solicitud de creacion, edicion o
eliminacion de documentos.

Todos los procesos.

Direcirices del direccicnamiento
estratégico.

Direccionamiento.

Registros

Todos los procesos.

Solicitud de auditorias Internas

Direccionamiento

Cluejas, Sugerencias o
felicitaciones

Todos los procesos

Datos, indicadores.

Todos los Procesos.

SALIDAS CLIENTES
Documentos actualizados y Todos los procesos
controlados

Politica de calidad, misién, vision
aprobado por la gerencia..

Todos los Procesos

Registros conirolados

Todos los Procesos

Programacion y resultado de las
auditorias

Todos los Procesos

Planes de accion, Matriz de
riesgos. (riesgos y oportunidades)

Procesos involucrados

Anglisis Indicadores y resultados

Todos los procesos

ACTIVOS

TIPO

RESPONSABLE

celular

Equipo

Lider de Gestion de calidad

Impresoras

Equipos de computo,

Equipos técnicos

Lider de Gestidn de calidad

Oficina

Infraestructura

Lider de Gestidn de calidad
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Proceso gestion de calidad (Continuacion)

que
criterios

PUESTO FORMACION HABILIDAD EXPERIENC | EDUCACION EQUIPOS DE
1A SERGURIDAD

Lider de Curso Auditor en Liderazgo/Trabajo en 2 afios, Profesional / Ninguno

Gestion de 150 9001:2015 equipo/comunicacion areas de especialista en

calidad asertiva. calidad calidad

% de implementacidn Lider de Gestidn de Implementar minimao 1 | % Porcentaje.
de oportunidades de calidad ver al afio la
mejora oportunidades de

mejora.
% de cumplimiento de Lider de Gestion de Auditar todos los % Porcentaje.
auditorias internas calidad procesos 1 vez al afio.
Cierre eficaz de las Lider de Gestion de Efectuar el 90% de las % Porcentaje.
acciones correctivas calidad acciones correctivas

minimo a las 6 meses.

Programa de auditorias

Matriz de Riesgos

Registros

Riesgos: Perdida de Informacion.
Causas: Sobrecostos en la recuperacion de la informacion Perdida de tiempo por reprocesos

Lider de Gestitn de calidad

Todos los procesos

Gerente general

Gerente general

Lider de Gestidn de calidad

Lider de Gestitn de calidad
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Diagrama de Tortuga:
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v Proceso gestiéon comercial y atencién al cliente

OBJETIVO: ofrecer con eficacia los servicios de la empresa mediante la
implementacion de métodos efectivos de mercadeo.

PROVEEDORES
Cliente
Base de Datos Gerents (eneral
Propuesta comereial. Gerente (eneral
SALIDAS CLIEMTES
Propuesta Cliente
VEnits Gestion Adminstrativa
Orden de sarvicios Juridica
Arencidn al dhiente Cliente

ALCANCE: Garantizar la conservacion del cliente actual y
asegurar la busqueda de clientes potenciales, por medio de la
implementacion de métodos efectivos de mercadeo y atencion
con calidez humana para satisfacer las necesidades de nuestros

clientes.
ACTIVOS TIFD RESPONSABLE
celular [quipa Gestidn Administrativa
Hardware [quipas Gestidn Administrativa
Oficina Infraestructura Gestidn Administrativa
EQUIPOS DE
PUESTO FORMACION HABLIDAD — ENPERIENCIA EDUCACION SERGURIDAD
LiderazgaTrah
- ajpen Prafesional r
Garente General [sparialists e 5 afiog, derechi Hinguna
cstidn asartiva.
LiderazgayTrah
Caardinadar atengidn ﬂjﬂ'lﬂnu; i sl
. Profesional  © ot O g g servicio al Hinguna
al cliente cscitn asertiva,
. . : chiente
simpatia,ambsail
idad.
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Proceso gestion comercial y atencion al cliente (Continuacion)

INDICADORES RESPOMSABLES OBIETIVOS ¥ METAS  UNIDAD DE WEDMDA
£Con que % de propusstas aprobadas par Imiple mentar cada B .
" . Gerente General Parcentaje.
Criterios 7 afertas BFI'MH meEse e

% Atencidn chientes atendidas por
clientes a quienses s les stendieron Coardinadar atencidn al chente  Seguimiento trimestral Parcentaje.
sus necesidades con eficacia.

METODO ELABOERG APROBO
Brochure, Pmpuum o reiales, GerEI'lI!E!HIErH Gemntzgmml
Propuesta atencion al ehiante Coardinadar atencitn al dhents Coardinadar atencian al cliente
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Diagrama de Tortuga:

:Camao ?
éCon que? i
ACTINDS TPO RESPORMSABLE METGDO ELABORG APROBES:
=15 = EE Tl Brochure, Propuestas comereiales. Gersnte general Gerente general
Hardwiara Equipas Gastidn Adrministrativa
Prapusests atencién al clients Cosrdinader atencidn al cliente Coardinadar atencidn al chante
Oficina Infraestructura Gastidn Administrativa
‘ Salidas
Entradas
ENTRADAS PROVEEDORES SALIDAS CLIENTES
Requerimientos del cliente  Cliente [Hie) A= Lo
Ventas Gestidn Adrninistrativa
Bazz de Dt Gerante General Orden de servicios Juridics
Propussts comercial Grarente General Glers el s Lo
SOuign? ' ‘ ¢ Comao vamas E_i medir el
desempena ?
EQUIROS DE
PUESTO FORMACION HABILDAD EXPERIENCLA  EDUCACION n
. T RESPONSABLES
Lide AN INDICADORES OBIETIVOS ¥ METAS UMIDaD DE MEDIDA
. aja en Profedanal .
Gerente General Especialista equipefeamund 5 afias, — Minguno % de proguestas aprabadas pes pr— mplementar cada & Ly -
cacifn aserthvs. aferta aprobadas
Liderazga/Trab
ajo o % Atencitn clientes atendidas par
) - ) hsesnria y elientes a quisnes s& les stendieran Coordinader atencidn al cliente imienta trimestral % Poreentaje.
Coordinador atencidn . i paycamuni . ) 9 :
I e e T A ——— :::: al Hinguno sus necesidades con eficacia.
idad.

Riesgos: No alcance del porcentaje de ofertas aprobadas
Causas: La falta de seguimiento a la atencidn de las necesidades de los clientes
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v Proceso gestion Operativa.

QBIETIVO: Realizar las prucbas de poligraficas, visitas ALCAMCE: El proceso inicia con la identificacion de tipo
domiciliarias y otros servicios, especificados por el cliente, de prueba que requiere y finaliza con el informe vy el
por medio de la utilizacion de equipos, infrasstructura respectivo seguimiento solicitados por el cliente
adecuada y personal competente. permanente.
Entradas
p,,f:;m Solicitud de pruebas  Cliente Externo.

vio servicios

requeridos y su

“’nmam]_ Galidas

del SALIDAS 1 CLIENTES
proceso

Informes de Poligrafias vio Alta Gerencia
servicios, por cada cliente

evaluadao. Informe consolidado

de todas las pruebas yio

sernvicios realizados.

ACTIVOS TIPD RESPOMNSABLE

Eguipo de Equipo Contratista o perzonal

paoligrafiz calificado

computador Equipos Contratista o personal
calificado

CHicina Infraestructura | Contratista o personal
calificado.
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v Proceso gestion Operativa (continuacion)

PUESTOD FORMACIOMN HABILIDAD EXPERIENCIA | EDUCACION | EQUIPOS DE
SERGLURIDAD

[.‘umanm hinimo 2 Abaogadas MNingunao
‘.l"i:a"las Pdgaﬁﬂa: COMmunicCian anos o haber Pzicologos.
domicilizrios. azertiva, facilidad para reslizado 50

realizar varias prusbas de

actividades zl tiempo.  poligrafia

sCon que RESPOMSABLES OBIETIVOS ¥ METAS UMIDAD DE MEDIDA

criterios #

|~

Manual Operativos Lider de calidad Integral

Riesgos: Incumplimiento en la entrega de informes.
Causas: Mala imagen del servicio.

Mo pago del servicio.

Documentacion no oportuna.
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Diagrama de Tortuga:

éCon gue? iComa?
BLCTVOS TIrOD RESPOMEASLE 5
ELABORCH APROBL
mma [ | S
paligrafia calificacda
Manual Dperathos Uder de calidad integral Gerente general

Cromputador Equiipas Contratista o persanal

calificacka
Oidma Infraestructura Contratista o persanal

calificada.

' Salidas
e

Irfeemes de Poligrafias yio sendcies, por— Alts Garencs

Entradas

_

ciada chenba evaluwada. Infame
=ervicios regueridos ¥ =0 servicios realradas.
ProSTAmAciin.
iComo vamos a medir el
iQuign? desempefio 7
ECILEPCIS DE INDICADORES UNIDAD IDE
4ERA LD MEDIDA
Fulgrafiies Certificadode Concantracién, Fisima Abogades  Hingeno
= st cmnicaiin atas [N —
Al i, v, Racdided bl
. e bl warias reslizads S0
aetiidantu sl .
HE R, peligralia
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v Proceso gestion Administrativa

OBJETIVO: Dar cumplimiento a los requisitos

contables.

Salidas del
proceso

ALCANCE: Inicia con la recepcidn al cliente de la
entrega mensual del consolidado de informes y
termina con la factura contabilizada.

ENTRADAS PROVEEDORES

Informe consclidado.

Pago de Factura

Alta Gerencia

Cliente

Gastos ¥ costos. Mantenimiento Alta Gerencia

de infraestructura.

SALIDAS CLIENTES
Factura Clientes
Ingreso al libro contable Contador
Pago de impuestos ¥ libros Contador
contables
ACTIVOS TIPO RESPONSABLE
Computador, impresora, Equipos Contador

elementos papeleria

Oficina

Infraestruct | Contador
ura
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Proceso gestion Administrativa (Continuacion)

¢Con que
criterios ?

PUESTO FORMACION HABILIDAD EXPERIENCIA EDUCACION EQUIPOS DE
SERGURIDAD
Contador MNo se requiere  Comunicacion Minimo 3 Contador MNinguno
Asertiva, anos Publico
Capacidad de
Analisis.
INDICADORES RESPOMNSABLES OBJETIVOS Y METAS UNIDAD DE MEDIDA
Multa igual a cero (0) Contador 0% % Porcentaje.
METODO ELABORO APROBO
Libros contables Contador Contador
Calculo de Impuestos Contador Contador
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Diagrama de Tortuga:

ALCTIVDS
Computador,

TIPO

impresora,
elementos
papeleria

Equipos

¢Con que?
RESPOMSABLE
Contzdor

Cfficina

Infreestructura | Contador

ENTRADAS

Informe consolidado.

Pago de Factura

(rastos ¥ costos. Mentznimienta

da infrasetmciura.

PUESTO

Contador

FORMACION

Mo =2 requisrs

Entradas

FROVEEDORES

Alts Gerencia

Alta Gerancia

iQuien?

HABILIDALD EXPERIENCIA EDUCACION  EQUIPOS DE

SERGURIDAD

Contador
Publico

Minima 3
afios

Comunicacian
Asertiva,
Capacidad de
Analisis.

Minguno
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iComo?
METODOD ELABORO
Libros contables Contador
Calculo de Impuestos Contadaor
Ezlidaz
SALIDAS CLIENTES
Fartura Clisntes
Inzrese &l b contable Contador
‘ Pago de mpuestos v lihroe Contador
comntables
£Cama vamos a medir el
desempeniao ?
INDICADORES RESPONSABLES OBIETIVOSY
METAS
Multa iguzl 2 Contador 0%
cero (0]

APROBO
Contador

Contador

UMIDAD DE
MEDIDA

% Porcentaje.



9.2.2. Identificar requisitos de los procesos: productos, aspectos, peligros,
legales.

» Metodologia:

Se sugirié a CASH identificar los requisitos legales, contractuales y otros aplicables
a la organizacion.

Los requisitos legales aplicables por la organizacién son determinados de acuerdo
con la actividad econdmica de la empresa.

> Resultados:

CASH CL SAS realizo una matriz legal con el fin de cumplir con el requisito legal del
decreto 1072 de 2015 y Resolucién 0312 de 2018.

Esta matriz legal fue entregada a nuestro grupo como una medida que evidencia
una de las sugerencias de cumplir con los requisitos legales que también van
ligados al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Con esto estamos cumpliendo con la identificacién de los requisitos legales.

De la misma manera realizo la evaluacion inicial del sistema de gestion de seguridad
y salud en el trabajo (SG-SST). que contempla dicha resolucion y los cuales se
anexa a este trabajo.

En la evaluacion por parte del evaluador de SG-SST resalta la importancia del
avance de la documentacion que se ha elaborada para calidad la cual sea hace
compatible con algunos requerimientos del decreto 1072 de 2015 y de la Resolucién
0312 de 2018.

Ver anexo K- Matriz Legal y Ver Anexo P- Evaluacion inicial HSE CASH_CL
enero de 2020.
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9.2.3. Productos y servicios no conformes.

» Metodologia:

Se establecen los criterios que aseguran la identificacion y el control de las salidas

no conformes.

» Resultado:

Se elabora el procedimiento GCA-P-01-Salidas - Producto no conformes — Ver

Anexo L1.

Y se elabora el formato GCA-F-02- Formato gestion de cambios- Ver Anexo L2.

9.2.4. Definir lainformacién documentada requerida por los procesos:

criterios de riesgos y conocimiento.

» Metodologia:
Con el fin de controlar la creacién y actualizacion de la informaciéon documentada
tanto de origen interno como externo se elaboro un procedimiento de informacién
documentada, en donde se comunica a CASH CL SAS el proceso a segulir.

> Resultados:

Se elabora el Procedimiento GCA-P-03-Control de la informacién documentada
Ver Anexo N1.

Y se elabora el formato GCA-F-01- Listado Maestro de Documentos del SGC Ver
Anexo N2.
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9.2.5. Control Operacional. Indicadores. Cuales datos recopilar.

Tabla 20- Control Operacional - Indicadores

RESPONSABLE
Item OBJETIVO PROCESO INB:ZSAB(E)R INDICADOR FORMULA F'Eicl\hjggg'lAONDE META DE MEDIR EL
INDICADOR
1. Incremento Seguimiento
GESTION -
del 3% en la del Minimo 3% de Gerente
ESTRATEGICA CUMPLIMIENTO rentabilidad Incremento anual Rentabilidad. General
Lograr Ia de la empresa. anual.
satisfaccion de Numero de
nuestros % Propuestas propuestas .
1 clientes por O%EEE%\N/ A DESEMPENO aprobadas enviadas/ Semestral Minimo 10% Cgogﬂr;ﬁ/c:)or
medio del semestralmente Porpuestas P
cumplimiento aprobadas
de_I(_)s Obtener
requisitos. 3. Numero de Numero de maximo una
GESTION N ' . quejas queja por Gerente
COMERCIAL DESEMPENO guejas recibidas por Semestral cualquier General
recibidas en el L
pruebas servicio
semestre :
Realizadas. prestado.
Mantener la 1.Eficacia de la elr?;gmzjlszs
confidencialidad | SEGURIDAD DE . o g Maximo una
informacion oportunamente . . . Gerente
2 de la LA EFICACIA entreqada al (fisico-digital) / Mensual inconsistencia General
informacion del INFORMACION -9 a9 mensual.
cliente cliente. Requgr_lmlentos
' solicitados
Promover una Realizar
cultura de minimo una Minimo 3 Lider de
prevencién en GESTION DE 1. Capacitacion o . o -

3 - GESTION ' capacitacion de Trimestral capacitaciones calidad
Seguridad y CALIDAD realizadas. | tri . |
salud en el SG;jSST y una al trimestre. integral.

trabajo. e SGC.

69




inspecciones

No. de

Coordinador

GESTION DEL 1. Inspecciones locativas Minimo 1 al
TALENTO GESTION - INSPE . anual ! rainac
Mantener el HUMANO locativas realizadas / No ano administrativo
talento humano de inspeciones
competente, la planeadas.
infraestrutura 'y
los equipos de 2 Mantener Calprar los
alta tecnologia. GESTION calibrado los equipos de Minimo 1vez | Coordinador
ADMINISTRATIVA GESTION equipos de _poligrafia anual al afio operativo
oliarafia minimo una (1)
pollg ) vez al afio.
Mantener
cerrar el 90% €como maximo
GESTION B 1. Cierre eficaz | de las acciones el 10% abierto Lider de
DESEMPENO de las acciones correctivas Semestral de las calidad
) ESTRATEGICA - Py 8 .
Mejorar correctivas minimo a los 6 acciones integral.
nuestros meses. correctivas al
procesos semestre.
internos. 2. No.
Implementacién | oportunidades - Lider de
GESTION CUMPLIMIENTO de de mejora Anual Minimo 1 al calidad
CALIDAD : . ano .
oportunidades | implementadas integral.
de mejora al afio.
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9.2.6. Determinar los recursos para implementar el SGC y para aumentar la
satisfaccion de los clientes.

Metodologia:

Con el fin de determinar los recursos que requiere CASH CL SAS para la
implementacion del SGC, se propuso un Organigrama del personal que se requiere.

A su vez se identificaron los equipos y papeleria que se necesita para el mismo.

Resultado:

Se inicio con la identificacion de lo que se necesita como:
- Personal:
Lider integral de Calidad.
Personal de talento Humano.
Personal de seguridad de la informacion.
Personal Comercial.

- Equipos:
3 computadores con Microsoft.
1 impresora
3 puesto de trabajo
Correo electronico (Calidad CASH, ya se tiene creado)

Papeleria.

- Econdémica
Asignacion salarial (Independiente del tipo de contrato)

Se entrega un organigrama propuesto Ver Anexo Q, y el manual de cargos de cada
proceso. Ver Anexo R-GT-MA-01- Manual de cargos y perfiles.

9.2.7. Formacién atodos los involucrados.

» Metodologia:

Con el fin de involucrar a los trabajadores y/o contratistas de CASH CL SAS, se
entrega una presentacion en donde se explicara el direccionamiento estratégico,
politica de calidad, objetivos de calidad, mapa de proceso y los indicadores que se
deben cumplir.
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> Resultados:

Se elaboro la presentacion para formar a los trabajadores y/o contratistas de CASH
CL SAS. Ver Anexo O — Presentacién Formacion.

9.2.8. Construir conciencia
CASH CL SAS debe asegurar que los trabajadores y/o contratistas que realicen el
trabajo bajo su control deben tomar conciencia de:

- Conocer e interpretar la politica de calidad.

- Conocer los objetivos de calidad y hacerlos cumplir.

- El cumplimiento de los requisitos del sistema de gestién de calidad.

Se debe realizar la divulgacion, participacion y trabajo en equipo con el fin de cumplir
con el sistema de gestion de calidad y recordar que la calidad la hacemos todos.
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10. CONCLUSIONES

El desarrollo de las fases de Direccionamiento y estructuracion son las bases para
la implementacion del SGC de CASH CL SAS dirigido a una mejor prestacion de
Sus servicios y conservacion de su cliente principal.

Se logra la proyeccion de CASH CL SAS reconociendo las oportunidades de
crecimiento en el mercado local y nacional dirigido a lograr y captar nuevos clientes,
sostenibilidad y posicionamiento en el mercado.

Por otra parte, se concluye que con la elaboracion del listado de documentacion
existente de la organizacion CASH CL SAS y su correlacion con el cumplimiento o
no de la norma ISO 9001-2015, se concluyé que el resultado de implementacion es
de un 7%, con una calificacion global en la gestién de calidad Bajo, acciones por
realizar Implementacion del Sistema de gestion de calidad.

Se definio el Direccionamiento estratégico de CASH CL SAS y su Politica de
calidad.

Con la materializaciéon de la evaluacion de la aplicacion de las actividades del
cronograma para las fases de direccionamiento y estructuracion podemos resaltar
los siguientes aspectos positivos: Identificacion del contexto de la organizacion,
Identificacion de oportunidades de crecimiento en el mercado local y nacional,
Direccién estratégica como fundamento de la creacion del futuro de la organizacién
permitiendo plantearse a donde puede llegar. creacién del mapa de procesos para
enmarcar las actividades a desarrollarse. Como oportunidades de mejora se
destacan los siguientes: Necesidad de disefiar la pagina web, Necesidad de
implementar el SGC y el SG-SST, Desarrollar programas de capacitacion en
atencion al cliente para los colaboradores y tener oficinas o sedes en otras ciudades
del pais.

La mayoria de la informacion estructurada fue utilizada por CASH CL SAS para la
elaboracion del documento del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo
SS-SST. Como parte de la integracidon de los dos sistemas.
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11. RECOMENDACIONES

Retroalimentacion de las dos primeras fases a la alta direccion y a su equipo
de trabajo.

Implementacion de la fase de aplicacion.

Implementacion de la fase de seguimiento y mejora

Se debe realizar sensibilizacién constante al personal acerca del Sistema de
gestion de calidad, garantizando el compromiso de los contratistas y/o
contratados involucrados en las actividades desarrolladas en la organizacion.

Mantener y fortalecer la capacitacion al personal en el SGC

Promover la formacion al personal del SGC y SG-SST.

Crear una péagina Web.

El compromiso de la alta gerencia frente al sistema de gestion de calidad
(SGC) debe permanecer firme, garantizando siempre su eficiencia y eficacia
frente al mejoramiento continuo y a los cambios significativos.
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13. ANEXOS

Anexo A. Cronograma de Actividades.

Anexo B1. Formatos CASH.

Anexo B2. Diagnostico 1ISO 9001:2015.

Anexo C. Cronograma Fases de Implementacion.

Anexo D. Matriz de Riesgos

Anexo E. Diagrama de Tortuga.

Anexo F. Acta de Reunién Cash.

Anexo G. CASH Registro Fotogréfico.

Anexo H. Encuesta Clientes Permanentes y Ocasionales.
Anexo I1. Sensibilizacién SGC.

Anexo 12. Sensibilizaciéon PPIOS ISO 9001:2015.

Anexo J. Plan de Implementacion.

Anexo K. Matriz Legal.

Anexo L1. GCA-P-01-Salidas - Producto no conformes.
Anexo L2. GCA-F-03- Producto o Servicio No Conforme.
Anexo M1. GCA-P-02-Gestion de cambios.

Anexo M2. GCA-F-02- Formato gestion de cambios.

Anexo N1. GCA-P-03-Control de la informacién documentada.
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Anexo N2. GCA-F-01- Listado Maestro de Documentos del SGC.
Anexo O. Presentacion Formacion CASH CL SAS.

Anexo P. Evaluacion inicial HSE CASH_CL enero de 2020.
Anexo Q. Organigrama Propuesto.

Anexo R. GT-MA-01- Manual de cargos y perfiles.

Anexo S. Autorizacion de Implementacion por parte del Icontec.
Anexo T. Aceptacion de CASH CL SAS.

Anexo U. GCA-F-04- induccion de Personal.

Anexo V. GCA-F-15-Matriz de despliegue de indicadores.

Anexo W. GCA-F-16- Acta de reunion cash-2.

Anexo X1. Email - sensibilizacion del sistema de Gestién de Calidad CASH
SAS-2

Anexo X2. Email - sensibilizacion del sistema de Gestién de Calidad CASH
SAS-2

Anexo Y. Infografia Politica de Calidad.
Anexo Z1. Bitacora

Anexo Z2. certificacion ejecucion de consultoria.
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