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INTRODUCCION

El Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma NTC ISO 9001:2015, es
una herramienta que le permite a las organizaciones identificar las necesidades de
sus clientes, satisfacerlas y mejorar continuamente sus procesos.

En la actualidad cada vez hay mas competencia entre las empresas y clientes méas

exigentes, por lo que las grandes organizaciones enfocan parte de sus esfuerzos
en optimizar la satisfaccion de los clientes mejorando la excelencia operativa para
garantizar la permanencia en el mercado.

La necesidad de mejoramiento de un sistema de gestidbn de la calidad en la
organizacibn QHSE SAS surge a partir de la busqueda por mejorar la satisfaccion
del cliente, la calidad del servicio prestado, asi como calidad en sus procesos,
aportando a la acreditacion de alta calidad de la compafia, la cual se tiene
pendiente ya que en tiempos de pandemia no se continud y es parte importante de
su negocio por el portafolio que ofrece y deseo de mejora continua de la empresa.

Las herramientas que aporta la Norma NTC ISO 9001:2015 son una alternativa
adecuada, ya que enfoca a la organizacion hacia el cliente, la interrelacién de los
procesos y genera reconocimiento a la organizacion.

El trabajo a realizar es de tipo analitico, ya que es parte de la observacion y de la
toma de decisiones en los resultados obtenidos por parte de la informacién
suministrada por todos los que se relacionan o intervienen en el proceso y servicio
que presta la empresa.

Para desarrollar un Sistema de Gestién de la Calidad en una organizacién se debe
partir de un diagndéstico mediante el cual se determine el estado actual de la
organizacion, dicho diagnéstico se realizard mediante una matriz disefiada para el
diagnéstico del sistema creada por Guillermo Pefia Guarin en la cual se evaluaran
los requisitos que establece la norma NTC ISO 9001:2015, posteriormente
determinar los procesos estratégicos y misionales con los cuales se dara respuesta
oportuna a las necesidades y expectativas de las partes interesadas a través del
redisefio de la politica y objetivos de calidad, con lo cual se soporte el sistema de
gestién existente, identificando y evaluando los riesgos presentes y de esa manera
establecer posibles recomendaciones para que QHSE GROUP S.A.S en una fase
posterior a esta, logre la implementacion de mejora al sistema de gestion de la
calidad establecido actualmente.



1. Seleccion del temay el contexto.

La organizacion QHSE GROUP S.A.S. fue creada en junio de 2003 como una
Compafia de consultoria especializada en Calidad, Seguridad y Salud en el
Trabajo, Medio Ambiente y Gerenciamiento Humano, avalada por la Secretaria de
Salud bajo Licencia de Prestacion de Servicios en Seguridad y Salud en el Trabajo
otorgada en el afio 2006, la compafiia se apoya en profesionales competitivos e
idoneos para el cumplimiento de las expectativas del cliente y de la organizacion;
cuenta con una planta de empleados de 10 personas con contrato a término
indefinido y 20 personas con contrato por prestacion de servicios.

La empresa ha contado en el pasado con aliados estratégicos como Axa Colpatria,
Arl Sura, Marsh, Arl seguros Bolivar, Aon, ETB, donde han tenido la oportunidad de
llevar los servicios a organizaciones publicas y privadas en diferentes lugares de
Colombia.

La facturacion de QHSE GROUP S.A.S fue en el afio 2020 de $1.214.000 millones
y antes pandemia dos mil millones de pesos.



2. Formulacion del problema

La organizacion contaba con certificacion a la NTC 1SO 9001:2015 en el afio 2009
y hasta el afio 2019 la cual se perdi6 como una de las consecuencias de la
Pandemia por el virus COVID 19, generando una desintegracion progresiva del
Sistema de Gestion de Calidad.

El factor critico de acuerdo a la evidencia que arroja el instrumento diagndstico
realizado a los funcionarios, nos da un enfoque basado en el incumplimiento de
algunos de los requisitos que exige la norma de calidad NTC ISO 9001:2015, dentro
de ellos estan més liderazgo y compromiso de la alta direcciéon con respecto a la
importancia del SGC, planificacion en general, factores internos como acciones
para abordar riesgo y oportunidades, control de los procesos suministrados
externamente como informes de profesionales, seguimiento y control a cambios,
evidencia documentada y su preservacion, los cuales estan altamente relacionados
con la ejecucion de las actividades organizacionales.

En la tabla 1 se puede observar la herramienta de diagndéstico utilizada, el nivel de
madurez del SGS que tenian antes de perder la certificacion, llegando a concluir
gue tenian un sistema formal definido.



3. MARCO CONCEPTUAL

La consultoria es un servicio de asesoria especializada e independiente al que
recurren las organizaciones en servicios o productos con el fin de encontrar
soluciones y mejoras a riesgos y oportunidades que se presentan en el entorno y
organizacion, que se sustenta en la innovacion, la experiencia, el conocimiento, las
habilidades de los profesionales, los métodos y las herramientas.

Los cambios en el entorno, en las economias, los gobiernos, la competencia, las
tecnologias y otros son una constante, al igual que lo es en los negocios. Estos
cambios también generan nuevas oportunidades, pero también conllevan riesgos
dificiles de predecir. Las empresas y sus directivos deben estar preparados para
estos cambios y adoptar medidas que les permitan anticiparse y aprovechar las
oportunidades.

Los servicios de consultoria buscan proporcionar orientacion y apoyo a empresas
que tengan que llevar a cabo determinadas actividades y no sepan coémo hacerlo,
como la certificacion del sistema de gestion de calidad de la normas NTC ISO
9001:2015.

Seguridad y salud en el trabajo: La Seguridad y Salud en el trabajo (SST), es una
disciplina que se encarga de la prevencion de las lesiones y enfermedades
causadas por las condiciones de trabajo, y la proteccion y promocion de la salud de
los trabajadores. (NTC ISO 9001-2015)

Bienestar: Estado de la persona en el que se le hace sensible el buen
funcionamiento de su actividad somética y psiquica. (NTC ISO 9001-2015)

Ciclo PHVA: El ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar permite a una organizacion
asegurarse de Que SuUS procesos cuenten con recursos y se gestionen
adecuadamente y que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en
consecuencia, desde la definicién del alcance del sistema de gestion de la calidad,
hasta la construccién de los documentos, formulacién y seguimiento de acciones,
se toma el enfoque PHVA como la metodologia que asegura el cumplimiento a todo
nivel de los resultados esperados.(NTC ISO 9001-2015)

Pensamiento Basado en Riesgos: Permite a la organizacion determinar factores
que podrian causar que los procesos y el sistema de gestion se desvie de los
resultados planificados. Abordar tanto las oportunidades como los riesgos,
establece una base sustancial para aumentar la eficacia del sistema de gestion de
la calidad y asi alcanzar los objetivos trazados y prevenir los efectos negativos.
(NTC ISO 9001-2015)
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Diagnostico: Proceso de evaluacion de la gestion de una determinada
organizacion contrastandolo con los requisitos que figuran en una norma o en los
requisitos de la propia organizacion. (NTC I1ISO 9001-2015)

Caracterizacion de Proceso: Documento que describe las caracteristicas
generales del proceso, esto es, los rasgos diferenciadores del mismo. (NTC I1SO
9001-2015)

Formato: Documento empleado para registrar la informacion necesaria para la
realizacion de un proceso o actividad. (NTC ISO 9001-2015)

Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactian. (NTC ISO
9001-2015)

Sistema de Gestion: Conjunto de elementos de la organizacion interrelacionados
0 que interactdan para establecer politicas objetivos y procesos para lograr dichos
objetivos. Un sistema de gestién puede tratar una sola disciplina o varias, por
ejemplo gestion ambiental, financiera o de la calidad. (NTC ISO 9001-2015)

Sistema de Gestion de la Calidad: Parte de un sistema de gestidn relacionada con
la calidad. (NTC 1SO 9001-2015)

Proceso: conjunto de actividades y recursos interrelacionados que transforman los
elementos de entrada en elementos de salida aportando valor para el usuario. (NTC
ISO 9001-2015)

Mapa de procesos: diagrama de valor que representa, a manera de inventario
gréfico, los procesos de una organizacion en forma interrelacionada. (NTC ISO
9001-2015)

Parte interesada: Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decisién o actividad. (NTC ISO 9001-2015)

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella. (NTC ISO
9001-2015)

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto o un servicio.
(NTC ISO 9001-2015)

DOFA: Analisis de la situacion actual de la empresa a nivel Politico, Entorno, Social,
Tecnologico, Ambiental y Legal.

Mapa estratégico: Es una completa representacién visual de la estrategia de una
organizacion, describe el proceso de creacion de valor mediante una serie de
relaciones de causa y efecto entre los objetivos de las cuatro perspectivas del
Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral: Financiera clientes procesos
internos, aprendizaje y cumplimiento. (NTC ISO 9001-2015)
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Enfoque a Procesos: El enfoque a procesos invita a trabajar de forma sistémica y
articulada, entendiendo claramente la interaccién existente entre las actividades
realizadas, sin importar entidad o area productora, en este enfoque prima la entrega
oportuna y adecuada a las condiciones requeridas, de los productos, servicios e
insumos, con el fin de hacer la entrega en las condiciones requeridas. (NTC I1SO
9001-2015)

Enfoque al cliente: Es cumplir los requisitos del cliente y tratar de exceder sus
expectativas. (NTC ISO 9001-2015)

Planificacidon de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a establecer
los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos
necesarios y de los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad.
(NTC ISO 9001-2015)

Mejora Continua: Acciones sistematicas realizadas con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempeiio del modelo del
sistema integrado de gestion en términos de eficiencia, eficacia y efectividad. (NTC
ISO 9001-2015)

Indicador: Es un elemento de medida que nos permite ir observando el avance en
el cumplimiento de objetivos, metas y resoluciones de problemas, asi como el
rendimiento de los procesos de negocio. Un indicador debe proporcionar un medio
sencillo y fiable para medir logros, reflejar los cambios vinculados con una mejora
continua, y ayudar a evaluar los resultados de la operativa diaria del negocio. La
eficiencia operacional y la Alineacién de los procesos a la Estrategia Empresarial.
(NTC ISO 9001-2015)

Indicador de Gestion: Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del
comportamiento y desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con
algun nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se
toman acciones correctivas o preventivas segun el caso. (NTC 1ISO 9001-2015)

Indicador de Calidad: Son una medida gerencial que permite evaluar el
desempefio de una organizacion frente a sus politicas, objetivos y metas. Son una
expresion cuantitativa del comportamiento de las variables o de los atributos de un
servicio, un proceso, 0 una organizacion. (NTC ISO 9001-2015)

Balanced Scorecard: Es una herramienta de administracion de empresas que
muestra continuamente cuando una compaifia y sus empleados alcanzan los
resultados definidos por el plan estratégico, que ayuda a la compariia a expresar los
objetivos e iniciativas necesarias para cumplir con la estrategia. (Kaplan, Robert S,
Norton, David P. (1997))

Customer Profiability Score: Es un indicador de fidelizacion de clientes que mide
la rentabilidad del cliente en un periodo concreto. Douglas da Silva (18 mayo 2020)
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Conversion Rate: Indicador que nos permite medir la tasa de efectividad de las
llamadas o contacto con clientes potenciales. Douglas da Silva (18 mayo 2020)

Net Promoter Score: Indicador que permite gestionar y conocer la lealtad de los
clientes y medir el grado de fidelizacidbn hacia una empresa, marca 0 Servicio,
mediante la pregunta: ¢recomendaria la empresa a un amigo o familiar? Douglas
da Silva ( 18 mayo 2020)

Gestion del riesgo: Es el proceso de identificar, analizar y cuantificar las
probabilidades de pérdidas y efectos secundarios que se desprenden de los
desastres, asi como de las acciones preventivas, correctivas y reductivas
correspondientes que deben emprenderse. (NTC ISO 9001-2015)

Control de Cambios: Actividades para controlar las salidas después de la
aprobacion formal de su informacion sobre configuracién del producto. (NTC ISO
9001-2015)
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4. Justificacion

Actualmente las organizaciones deben realizar grandes esfuerzos para obtener
credibilidad y confianza, ya que lo fundamental para destacarse como una empresa
exitosa es brindarle al cliente una buena calidad en los servicios que adquieren
satisfaciendo sus necesidades.

Hoy en dia el contar con la certificacion NTC ISO 9001:2015, se ha convertido en
una necesidad para las empresas que deseen mantenerse y buscar mas
oportunidades en el mercado, ya que asegura un mejoramiento continuo de la
calidad de los productos o servicios que ofrece una empresa y por ende la
satisfaccion de los clientes aumentando su confianza y seguridad.

En este orden de ideas, QHSE podria obtener beneficios rentables y al interior de
la empresa en general partiendo de la estandarizacion de los procesos, aumentando
la eficacia de estos, y adquiriendo herramientas orientadas al servicio al cliente.

La necesidad de ofrecer servicios de calidad competitivos en el mercado para lograr
mantener la fidelidad de los clientes cumpliendo con la normatividad vigente en
cuanto al Sistema de Gestion de calidad, tales como la NTC ISO 9001:2015, NTC
ISO 14001 de 2015, NTC ISO 45001 de 2018 y NTC ISO 28001 de 2007.

Se pretende entregar una actualizacion que sirva de valor agregado a los procesos
de la organizacion para convertir en fortalezas las oportunidades de mejora internas
a nivel de componentes estratégicos, operativos y humanos en QHSE S.A.S con
miras a mejorar su competitividad y permanencia en el mercado.
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5. Formulacion de Objetivo General y objetivos especificos.

5.1 Objetivo General

Actualizar el Sistema de Gestion de la calidad con una propuesta que sirva de plan
de mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad en los procesos misionales y
de apoyo de la empresa QHSE GROUP S.A.S. basado en la norma NTC ISO
9001:2015, con el fin de garantizar su integridad, eficacia y continuidad en el
mercado.

5.2  Objetivos Especificos

e Diagnosticar las condiciones de los procesos misionales y de apoyo de la
empresa QHSE S.A.S basado en los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2015

e Formular y plantear acciones de mejora al Sistema de Gestién de Calidad
existente, para definir claramente los procesos, comunicacion efectiva,
supervisién, seguimiento, control y gestion de la organizacion.
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6. Alcance

Propuesta de mejoramiento al Sistema de Gestion de Calidad y procesos en
QHSE GROUP S.A.S. en un lapso de tiempo aproximado de 08 meses iniciando
en el mes de marzo del 2021 y finalizando en Noviembre del 2021, que incluye un
diagndstico, analisis de procesos, documental y la propuesta de mejora con base
en la NTC ISO 9001:2015, con lo que se pretende traer ventajas para la
organizacién como la minimizacion de riesgos y sostenibilidad en el mercado.

Se le entregara a la empresa documentos que seran su apoyo en el proceso de
mejora al SGC tales como:

Matriz Diagndstica

Andlisis Matriz Diagnéstica

Mapa de proceso

Matriz descripcion de proceso

Red de Macro procesos

Mapa de procesos

Caracterizacién de procesos

Nuevos Indicadores de gestion sugeridos para los procesos misionales

Matriz de Macroproceso

DOFA

Encuesta de satisfaccion clientes

Diagramas de flujo

Matriz CLIO

Formato de Control de Cambios

Es importante aclarar que para la empresa QHSE GROUP S.A.S son excluibles de
la norma NTC ISO 9001:20015 los numerales 7.1.5 Recursos de seguimiento y

medicién, este numeral es excluible de conformidad con los servicios prestados,
adicionalmente no es requisito legal, reglamentarios o solicitados por los clientes
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para mostrar confianza de lo ofrecido 0 que se necesite para la validez de los
resultados, también es excluible el numeral 8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos
y Servicios, este numeral es excluible para la empresa ya que QHSE GROUP S.A.S
no disefia o desarrolla servicios diferentes a los establecidos y predeterminados.

17



7. Metodologia y Acciones

La investigacion que se va a llevar a cabo es de tipo analitico, de observacion para
tener una vision global de la empresa, revision de documentos que nos permite
revisar que tiene QHSE respecto a planes de mejoramiento de la calidad como
Mapa de procesos, Manuales, Instrucciones de trabajo, Registros, Planes de
mejoramiento, Medidas correctivas y preventivas; etc., también investigacion con
base en diagnéstico y como de toma de decisiones segun los resultados obtenidos
segun la informacién suministrada por la empresa.

Las metodologias y acciones se encuentran descritas en la tabla siguiente:

Tabla No. 1 Metodologiay Acciones

OBJETIVO ESTRATEGIA ACCIONES ENTREGABL

ESPECIFICO METODOLOGIA E
Diagnosticar las Entrevistas con la |Indagar a la alta Andlisis Matriz
condiciones de los |alta direccion via |gerencia, solicitar Diagnéstico
procesos misionales [Google meet para |documentos Descripcién
y de apoyo de la validar informacién |conforme se va del negocio
empresa QHSE S.A.S |y avances del desarrollando el Mapa de
basado en la proyecto. trabajo, realizar proceso
operacion de la encuesta matriz
norma NTC ISO diagnéstica para
9001:2015 comprender su

contexto, asi como
comprender mejor las
actividades que
realiza la empresa y
las personas
involucradas en los
procesos siempre
como punto de
partida el
cumplimiento de los
requisitos de la
norma ISO
9001:2015
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OBJETIVO
ESPECIFICO

ESTRATEGIA

METODOLOGIA

ACCIONES

ENTREGABL
E

Formular y plantear
acciones de mejora
al Sistema de
Gestion de Calidad
existente mediante la
entrega de los
diferentes
documentos a
entregar y que
serviran para definir
claramente los
procesos, tener una
comunicacion
efectiva, supervision,
seguimiento, control
y gestion de la
organizacion.

Entrevistas con la
alta direccion via
google meet para
validar informacién
y continuar con los
avances del
proyecto.

Andlisis de datos y
documentacion
entregada por QHSE,
compresion de las
partes interesadas en
el negocio,
identificacion y
reformulacion de los
procesos misionales
y de apoyo de la
empresa asi como el
mapa de procesos.

Andlisis de riesgos y
oportunidades

Andlisis Matriz
Diagnostica

Mapa de
proceso

Matriz
descripcion de
proceso

Red de Macro
procesos

Mapa de
procesos

Caracterizacio
n de procesos
Nuevos
Indicadores de
gestion
sugeridos para
los procesos
misionales
Matriz de
Macroproceso
DOFA
Encuesta de
satisfaccion
clientes
Diagramas de
flujo

Matriz CLIO
Formato de
Gestion de
Cambios
Descripcion
del Negocio
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OBJETIVO ESTRATEGIA ACCIONES ENTREGABL
ESPECIFICO METODOLOGIA E
Entrega del proyecto |Reunion Virtual |Organizacién de los Presentacion
a la alta gerencia con la alta via documentos e en ppty
google meet para |informacion a entregar |trabajo en

exponer el
trabajo realizado

a la empresa,
preparacion de la
presentacion con
diapositivas.

Word

Fuente propia
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8. Cronograma

El cronograma del trabajo de propuesta plan de mejoramiento al Sistema de Gestion
de Calidad en los Procesos Misionales la Empresa QHSE GROUP S.A.S. donde a
cada una se le asigna una fecha acorde al desarrollo de los espacios académicos.

Figura No 1. Cronograma.

| s PROGRAMACION DE ACTIVIDADES
) Gruup SAS
pacs | st Lo | e | e gt opienieel iy omoioslbiciomin
ACTIVIDADES ENTREGABLES 12345123451234123451234512341234 512345123 4
A Conversacion con encargada
Seleccidn empresa

Reunidn informativa

Recopilacidn informacidn

Formulacidn Problema
Reunidn Empresa

Formulacidn objetivo general y
especificos

Formulacidn objetivo general y
especificos

Reunidn recopilacidn estado de
organizacion

Tutoria Investigacidn

Alcance

Revisidn Documentacidn
Entrega carta de aceptacidn
proyecto

Metodologia y acciones

Red de Macroprocesos
Entrega avance proyecto
Caracterizacidn de procesos
Misionales

Reunién Empresa

Mapa de procesos

Reunidn Empresa

Analizar el contexto interno y
externo de la

organizacidn
|dentificar partes interesadas

Revisidn indicadores de gestidn
Mapa de procesos
Red de Macroprocesos

Presentar propuestas al SGC
actual, para estudio y aplicacion
Ajustes a auditorias del SGC
Planes de mejora

Analisis Proyecto tutor

Ajustes proyecto

Revision del documento
Analisis Proyecto tutor

Ajuste entregable

Presentacidn Proyecto

Anexo A. Cronograma de actividades.

QHSE GROUP SAS.

Reunién virtual Gerente,
descripcidn de la empresa
Coreo con documentos de la
empresa

Documento proyecto
Informe del proyecto,
entrega avances y
recopilacidn de informacion

Documento proyecto
Documento proyecto

Matriz diagnostica

Revisidn, formulacidn
problemas y formulacidn
Objetivo general y
especificos

Documento proyecto
Documento proyecto

Entrega carta de aceptacidn

Documento proyecto
Documento proyecto
Entrega hasta cronograma

Documento proyecto

Entrega avances y solicitud
informacidn

Documento proyecto
Entrega avances y
recopilacidn informacidn

Matriz DOFA

Matriz partes interesadas
Documento proyecto
Documento proyecto
Documento proyecto

Entrega resultados

Documento proyecto
Documento proyecto
Documento proyecto
Documento proyecto
Documento proyecto
Documento proyecto
Documento proyecto
Presentacion Proyecto

E

E
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9. Resultados
9.1 Direccionamiento
Comprension de la organizacion y su contexto

El analisis DOFA nos permite tener una perspectiva de la empresa QHSE GROUP
S.A.S., mostrando oportunidades y debilidades de la organizacion para su mejora,
como también las fortalezas y amenazas externas que la pueden afectar, con esta
herramienta se pueden manifestar como se encuentra la empresa tanto interna o
externamente cumpliendo con el numeral 4.1 de la norma NTC ISO 9001:2015,
dando una guia de como puede proceder para mejorar en la prestacion de sus
servicios y ser mas competitiva en el mercado con el conocimiento que se tiene del
negocio. Esta matriz se presenta a los directivos de la empresa para su analisis de
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Mediante reunion con la gerente se hace un andlisis de todos los aspectos que estan
afectando o pueden afectar a la empresa, analizando caracteristicas y situacién
actual, por otro lado se hace exploraciéon de mercado con empresas similares para
ampliar la vision del contexto dado por la gerencia de QHSE.

Las debilidades mas relevantes de la empresa se observa que hubo disminucion en
la demanda de sus servicios como consecuencia de la pandemia que atravesamos
desde inicios del afio 2020 por las restricciones de movilidad y contacto con
personas, ya que los servicios que prestaban antes de pandemia eran 100%
presenciales, lo planteado se vio reflejado en la disminucién de las ventas en un
50% en el afio 2020 en comparacion al afio 2019.
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Figura No. 2 Analisis situacional QHSE GROUP S.A.S

. R
»L.a organizacion revisa los requisitos legales,

requerimientos y necesidades de los clientes antes de oLicitaciones piblicas y privadas

compromgterse a proporcionar un servicio. +Actualizacion de los servicios prestados a la nueva
+Experiencia y trayectoria en la prestacion de sus realidad post pandemia

;ervmosl pal'f?_ Iograr la satisfaccion en los clientes +Aprovechamiento y utilizacion de nuevas alternativas de
erérsonal calificado comunicacion y prestacion de lo servicios.
sLiquidez.
\»Baja rotacion de personal. Y,

FORTALEZAS = OPORTUNIDADES

AMENAZAS

DEBILIDADES
+[as decisiones se toman dia a dia de manera A - A
reactiva de acuerdo a los inconvenientes y +Disminucién de la demanda del servicios de
fallas en el servicio prestado y procesos en Bienestar que involucra contacto fisico debido a la
general. , pandemia.
*No se conserva informacion documentaday a la +Disminucion considerablemente los ingresos
mano de las partes interesadas para tener operacionales de QHSE por reduccion en la
confianza de que los procesos se realizan segun demanda de servicios de Bienestar.
lo planificado.
+Falta de compromiso y conciencia de las
directivas sobre la importancia de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad. Y. L y

Fuente: Propia

Las fortaleza mas importantes de la empresa es su experiencia en el mercado, la
liquidez con la que cuenta y la baja rotacion del personal, como oportunidad
principal esté la diversificacion del portafolio de servicio como consecuencia de la
pandemia para mejorarlos y llegar a mas clientes, como potencial amenaza
tenemos la disminuciéon de los ingresos por la disminucién en la demanda de
servicios en época de restriccion de movilidad. Y como debilidad principal el poco
compromiso y conciencia de las directivas sobre la importancia de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

Se entrega una descripcion del negocio utilizando el brochure de la empresa y los
datos suministrados por la Gerente donde se da detalle a los servicios prestados,
con el fin de que sea materia prima para otro brochure y para presentar su negocio
a funcionarios nuevos, clientes y proveedores

Diagnostico Organizacion
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En el desarrollo del primer objetivo enfocado a diagnosticar los procesos de QHSE
en el marco del sistema de gestion de calidad segun la norma NTC ISO 9001-2015,
hicimos encuentros con la Gerente de la empresa para identificar y comprender la
informacion del sistema de gestion que ellos tenian, también nos basamos en la
herramienta diagndéstica para tal fin entregada por la universidad, se evaluaron tres
componentes: componente estratégico, componente operativo y componente
humano, donde se evaluaron 48 numerales especificos de la norma asi: para el
componente estratégico 20, para el humano 8 y para el operativo 20.

La escala de evaluacion se contemplé bajo los siguientes criterios.

1. No hay aproximacion formal: Los resultados son impredecibles. Solo
declaraciones informales

2. Aproximacion reactiva: Basada en necesidades puntuales, problemas
presentados o ejemplos

3. Sistema formal definido: Existe planificacibn pero poca aplicacibn o
resultados; hay documentacién

4. Sistema formal estable: Procesos sistematicos; se cumplen los objetivos. Hay
realimentacion

5. Mejora continua: Hay datos validos de mejora; tendencias conocidas. Dominio
de los procesos
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Tabla No.2 Consolidado Matriz Diagnéstica
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Anexo B Diagnéstico

El resultado es un nivel de madurez del 56% en el SIG, adicionalmente con los
documentos facilitados e informes de auditorias internas y externas se pudo
desarrollar una descripcidon del negocio completa que servira de apoyo para
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entender mas la empresa y sus procesos, asi como su producto final,
reconociendo mas facilmente las fortalezas y debilidades.

En el componente estratégico se evidencia con un cumplimiento del 61%, ya que
se tienen unos resultados conscientes y evidenciables, se debe mejorar este
porcentaje analizando el desarrollo situacional de la empresa para el desarrollo de
los objetivos

En el componente operativo técnico, tiene una aproximacion reactiva con un
porcentaje del 39%, dando un enfoque estructurado y documentado, teniendo cosas
por mejorar para el crecimiento de la empresa.

El componente humano se ve definido con un 68%, el cual se ve reflejado unos
resultados consistentes y evidenciables en la toma de conciencia de las areas para
el cumplimiento de los objetivos.

Tabla No 3. Observaciones Matriz Diagnéstica

OBSERVACIONES DESDE EL PUNTO
DE VISTA HUMANO - CULTURA
ORGANIZACIONAL.

Estilo de liderazgo en la empresa - Liderazgo participativo, se tienen en

ejemplos cuenta las opiniones del grupo de
trabajo

Qué percepcion tienen las personas Actualmente la compaifiia no esta

sobre la calidad real de la empresa y el |certificado en calidad
servicio al cliente

Personal reticente o amigable con el Actualmente la compafiia no esta
SGC - hay o no trabajo en equipo. certificado en calidad

Hay buena comunicacion interna - o hay [Existe buena comunicacion en la
"murmuraciones”. organizacion
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Quienes tienen realmente el poder vy el
liderazgo para tenerlos como aliados.

Es un trabajo conjunto entre los
integrantes del equipo de trabajo

Cudl es el lenguaje de la organizacion -
jerga - términos técnicos

Los términos técnicos estan acordes al
servicio a ejecutar, absoluto respeto a
la hora de comunicarse en el equipo de
trabajo

Estan muy marcadas las areas
funcionales, los Jefes son colaboradores
con otras areas.

Si se encuentra marcado como se
evidencia en el organigrama (no es
lineal)

Se percibe compromiso con la empresa
en todos los niveles

Si se percibe el compromiso por parte
de los integrantes del equipo de trabajo

Se debe seguir trabajando por parte de las directivas en la implementacién y revision
constante frente a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 para que se
desarrolle una mejora continua y se pueda retomar la certificacion en esta norma.

Identificacién partes interesadas

Se identificaron las partes interesadas que intervienen en QHSE GROUP S.A.S.
Estas partes interesadas estan catalogadas como internas y externas, describiendo
personas u organizaciones que se involucran de alguna manera con la empresa y

SUS pProcesos.
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Figura No 3. Partes interesadas

PROVEEDORES SOCIEDAD
PROPIETARIOS

N / GOBIERNO

EMPLEADOS

Fuente: Propia

Las partes interesadas de la organizacion se identificaron en tres categorias segun
el impacto para la empresa, alto “Cuidado” (color rojo), Medio “Atencion (color
amarillo), Bajo “Sin problema” (color azul), estableciendo el nivel de impacto en la
gestién por poder o interés de cada parte interesada, en el anexo D podremos ver
las partes interesadas y su relevancia para la organizacion.

Anexo C Partes interesadas (fuente propia)

Requisitos Clio
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Se construye la matriz CLIO donde se identifican cada uno de los requisitos que
deben cumplir los servicios dando cumplimiento al numeral 8.2.2 de la NTC ISO
9001:2015, relacionando los requisitos del cliente, de ley, inherentes al servicio y
los definidos por QHSE, para llevar a cabo sus actividades y prestar un servicio de
calidad. La matriz se elabor6 con la informacion suministrada por la empresa para
el proceso misional prestacion de servicios definido en el mapa de procesos.

Anexo D. Matriz Clio (fuente propia)
Satisfaccion al cliente

Como parte del proceso de control y teniendo en cuenta el enfoque al cliente se
crea una encuesta de servicio SST para conocer las necesidades del cliente y
evaluar si se estd cumpliendo con sus expectativas con miras a la mejora continua,
dicha encuesta se realiza al momento de prestacién del servicio.

Figura No 4. Encuesta de satisfaccion

2 OHSE
4. @ Group SAS

ENCUESTA DE SATISFACCCION SERVICIOS DE
CAPACITACION SST

Es importante para nosotros conocer su opinion, gracias por su disponibilidad al responder esta encuesta.

El fin de este cuestionario es medir su nivel de satisfaccion respecto a la capacitacion recibida de SST, para
poder mejorar en capacitaciones futuras.

1. Califique de 1 a 4 su nivel de satisfaccion con respecto a cada pregunta o item teniendo en cuenta que:

1: Muy insatisfecho 2: Insatisfecho 3: Satisfecho  4: Muy satisfecho  5: NA: no aplica

Anexo E. Encuesta de Satisfaccion (fuente propia)

29



Direccionamiento del Sistema de Gestion de Calidad

La necesidad de mejoramiento de un sistema de gestidon de la calidad en la
organizacion QHSE GROUP SAS surge a partir de la basqueda por mejorar la
satisfaccion del cliente, la calidad del servicio prestado, asi como calidad en sus
procesos, aportando a la nueva certificacion de calidad de la compaiiia, la cual esta
pendiente y es parte importante de su negocio por el portafolio que ofrece y deseo
de mejora continua de la empresa.

Organigrama

Se describe el organigrama que posee la empresa para el desarrollo del plan de
mejoramiento al sistema de gestion y desarrollo para su implementacién para
alcanzar la certificacion en la NTC ISO 9001:20015

Figura No 5. Organigrama de la empresa.

Gerente General

Sub Gerente

Gestién

Coordinador de
Servicios

Lider HSE

Administrativa y
Financiera

Profesionales
HSE

Fuente: QHSE GROUP S.A.S
Descripcién del negocio.

Se realiza una descripcién completa del negocio, servicios ofrecidos y red de
macroprocesos de QHSE GROUP S.A.S. en el que se detalla proveedores, insumos
0 entradas para la operacion y puesta en marcha del servicio, clientes y servicios
prestados.
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Figura 6. Descripcién negocio

Anexo F. Descripcién del Negocio (fuente propia)
Misién

Se realiza una propuesta de mision donde se propone un cambio de forma y no de
fondo, dando un caracter mas formal y estructurado a la organizacién con el
mercado.

Actual:

Brindar servicios de capacitacion, asesoria, consultoria y auditoria en seguridad y
salud en el trabajo, gestion ambiental y de calidad, apoyados en profesionales
competitivos e idoneos para el cumplimiento de las expectativas del cliente,
colaboradores y de la organizacion.

Propuesta.

Brindar servicios de capacitacion, asesoria, consultoria y auditoria en seguridad y
salud en el trabajo, gestiébn ambiental y de calidad, apoyados en profesionales
competentes para el cumplimiento de las necesidades del cliente, los colaboradores
y de la organizacion.
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Visién

QHSE GROUP S.A.S., serareconocida en el 2023 a nivel nacional en las principales
ARL, entidades gubernamentales y empresas en sectores econdémicos en
crecimiento, como una empresa con altos estandares de calidad en la prestacion de
servicios de capacitacion, asesoria, consultoria y auditoria en seguridad y salud en
el trabajo, gestion ambiental y de calidad, acordes con los requerimientos legales y
del mercado, promoviendo cultura de calidad, prevencion y proteccion del medio
ambiente y bienestar de nuestros colaboradores.

Politica de calidad

Se desarrolla una nueva politica de calidad basada en los objetivos de calidad
ajustada al numeral 5.2.1 de la norma NTC ISO 9001:2015.

Actual.

Para QHSE GROUP S.A.S., es un compromiso satisfacer oportunamente las
necesidades y requisitos de sus clientes, mediante, capacitacién, asesoria,
consultoria y auditoria en seguridad y salud en el trabajo, gestion ambiental y de
calidad, orientando permanentemente a sus proveedores y colaboradores al
mejoramiento continuo de los procesos dentro del marco legal vigente.

Propuesta.

QHSE GROUP S.A.S estd comprometida con la prestacion eficaz y efectiva de
servicios de capacitacion, asesoria, consultoria y auditoria en Seguridad y Salud en
el Trabajo, Gestion Ambiental y de Calidad, siendo la oportunidad y confiabilidad su
fortaleza, ajustandose a las necesidades y requerimientos del cliente que aseguren
el cumplimiento de la normatividad legal vigente, soportados en la trayectoria y
experiencia del personal calificado, el control y seguimiento en las etapas de la
prestacion del servicio y el mejoramiento continuo de su Sistema de Gestion de La
Calidad.

Estrategias de divulgacion

Una vez aprobada la nueva version de la politica de calidad, serd comunicada por
parte de la Direccion de la empresa a los empleados y partes interesadas, en
cumplimiento del numeral 5.2.2 de la norma NTC ISO 9001:2015.

El departamento de Talento Humano esta encargado de comunicar la politica de
calidad en la cartelera informativa de la organizacion, asi como también sera
enviada por correo electrénico a todos los empleados.

Se publicara en la pagina web de QHSE GROUP S.A.S, de esta forma sera de facil
consulta para las partes interesadas.
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El area comercial incluira la politica de calidad en el brochure que se entrega, de
manera que los clientes puedan conocerla.

Objetivos de calidad

Los objetivos de la calidad se enfocaron en los objetivos estratégicos que se
pretende alcanzar para guiar los procesos y mejorar el Sistema de Gestion de la
Calidad, estos objetivos estan alineados segun la norma NTC I1SO 9001:2015 y los
requisitos de los clientes.

1. Incrementar el indice de satisfaccion del cliente.

2. Capacitar al personal en el sistema de gestion de calidad y lineamientos
estratégicos de QHSE para garantizar las necesidades de los clientes.

3. Asegurar el seguimiento y control a las diferentes etapas de prestacion del
servicio.

Despliegue de objetivos

Se realiza la siguiente matriz para el despliegue de los objetivos a la empresa,
logrando el alcance de las metas de la organizacion
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Tabla No 4 Despliegue de objetivos

OBJETIVO ESTRATEGIA DESPLIEGUE DEL OBJETIVO

1. Cumplir con los requisitos del Consecucion de nuevos clientes (Prestacion de
servicio solicitado por el cliente. servicios)

2. Incrementar el indice de
satisfaccion del cliente, Innovacion en la prestacion de servicios
garantizando acordes a (Prestacion de servicios)

un servicio acorde con el marco
legal vigente. las nuevas necesidades

3. Mantener personal
competente en el sistema de
gestiéon de

calidad y lineamientos

estratégicos de QHSE para L _ .
garantizar las necesidades de  Capacitacion continua y cultura organizacional

los clientes. del personal interno y externo, habilidades y
competencias estratégicas del personal
(Gestion administrativa)

4. Asegurar el cumplimiento de
los requerimientos del cliente y

los tiempos

de entrega acordados. Retencién de clientes (Gestion Comercial)
Evaluacion del desempefio de procesos y

5. Implementar y mejorar servicio, Fortalecer la eficiencia de los procesos

continuamente los procesos del (Gestion administrativa, Comercial y

Sistema de Gestion. servicio)

6. Generar utilidad con menor  Rentabilidad del cliente para la empresa, menor
costo y mayor ganancia costo operacional y mayor Ganancia (Gestion
operacional. administrativa)

Focos estratégicos:

Se crearon unos focos estratégicos que se guian por la mision vision para tener
ventajas competitivas, enfocados en los clientes y basar el mapa estratégico para
la consecucion de los objetivos de la empresa.
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Figura No 7 Focos estratégicos

FOCO ESTRATEGICO

Aumento de los

INgresos y ganancias.

Generar ahorro costo
e eficiencia.

" Ampliar fuentes de
. ingreso

Satisfacciény
servicio al cliente. .
Marca.

Fuente: Propia

Mapa Estratégico

En el mapa estratégico se representa graficamente la planificacion de los objetivos
para su logro, mostrando la promesa de valor hacia sus clientes y partes de interés,
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donde el propésito de éste es generar es encaminar los esfuerzos para lograr
crecimiento y mayor rentabilidad.

Para la creacion del mapa se tomd la mision, vision, se analizé el estado de la
organizacion y se determinaron los focos estratégicos para su desarrollo,
adicionalmente se tuvieron en cuenta cuatro dimensiones para describir el
componente estratégico de la organizacion y se definieron tres estrategias para
alcanzar la promesa de valor.

Figura No 8 Mapa estratégico

perspectiv > T

Financiera

Perspectiva
Clientes

Aumentar la Innovacion en la
Perspectiva eficiencia de los prestacion de
P procesos servicios
rocesos
Perspectiva Conocimiento y Herramientas
Aprendizajey talento humano tecnoldgicas

conocimiento

Medidor de

o Innovacién Productividad
desempeno

Fuente Propia

Compromiso de la alta direccion

Para dar cumplimiento al requisito de definicidn, ejecucién y seguimiento de las
actividades del sistema establecido por la Norma NTC ISO 9001:2015,QHSE
GROUP S.A.S se propone que se establezca un comité como compromiso de la
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implementacion y estructuracion del SGC, asumiendo la responsabilidad de la
eficacia y eficiencia del sistema, donde se debe definir las responsabilidades de
cada uno de los integrantes dependiendo de su rol en la organizacion y las
actividades en las que se encuentren involucrados. Adoptando y desarrollando
durante las etapas gran parte de la documentacidn necesaria para el buen
desarrollo y avance del proyecto, ademas se deben comprometer con el suministro
de recursos para el completo desarrollo del SGC, como se tenia cuando se
encontraban certificados.

9.2  Estructuracion
Mapa de Procesos

En la nueva propuesta del mapa de procesos se tuvo en cuenta los procesos
relevantes para el desarrollo de los servicios ofrecidos por QHSE GROUP S.AS 'y
del mapa establecido por la organizacion anteriormente. Estos procesos se
clasifican en tres grupos:

Direccion Estratégica
Procesos Misionales
Procesos de Apoyo

El mapa de procesos muestra la estructura e interaccion de la direccion estratégica,
los procesos misionales y los de apoyo, como parte del correcto funcionamiento y
cumplimento de los objetivos de produccion establecidos.
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Figura 8. Mapa de procesos
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Fuente: Propia

Caracterizacion de Procesos

La caracterizacion de los procesos es una herramienta tactica que facilita la
descripcion del como funciona el proceso a traveés de la identificacion de elementos
esenciales que permiten la gestion y control de los proceso, se realizan con el
analisis interno y externo de la empresa enfocado a la consecucién de los objetivos
de calidad y estratégicos, siendo esto materia prima para la mejora continua que
pretende QHSE en sus procesos ya que se basa en el ciclo PHVA, esta
caracterizacion se construy6d para QHSE GROUP S.A.S. teniendo en cuenta las
actividades que conforman los procesos actuales como son las entradas, salidas,
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clientes, recursos con los que se llevan a cabo las actividades, documentos y
requisitos a tener en cuenta.

Tabla No. 5 Red de Macroprocesos

MACROPROCESOS

POLITICA DE CALIDAD

PROCESO o}

PROCESOS OPERATIVOS

PROCESOS DE APOYO

o Group SAS

Actual:

Para QHSE Group S.A.S., es un compromiso satisfacer
oportunamente las necesidades y requisitos de sus
clientes, mediante, capacitacion, asesoria, consultoria y
auditoria en seguridad y salud en el trabajo, gestion
ambiental y de calidad, orientando permanentemente a
sus proveedores y colaboradores al mejoramiento
continuo de los procesos dentro del marco legal
vigente.

Propuesta:

QHSE Group S.A.S esta comprometida con la prestacion
eficaz y efectiva de servicios de capacitacion, asesoria,
consultoria y auditoria en Seguridad y Salud en el
Trabajo, Gestion Ambiental y de Calidad, siendo la
oportunidad y confiabilidad su fortaleza, ajustandose a
las necesidades y requerimientos del cliente que
aseguren el cumplimiento de la normatividad legal
vigente, soportados en |a trayectoria y experiencia del
personal calificado, el control y seguimiento en las
etapas de la prestacion del servicio y el mejoramiento
continuo de su Sistema de Gestion de La Calidad.

GESTION GERENCIAL

Seguimiento y control sobre los procesos de
la empresa para lograr una mejora continua
y lograr el objetivo basico financiero.

Capacitar a los Lideres Area en procesos de
planeacion y disefio de estrategia que
permita la formulacién de estrategias para
adaptar la empresa a las exigencias del
entorno.

Actualizar y desarrollar los procesos
mejorando las capacidades gerenciales y el
diagnéstico y manejo de los elementos del
entorno

GESTION COMERCIAL
Direccionamiento: Identificacion
necesidades de la empresa, para
alcance de objetivos y consecucion de
clientes.

Gestion base de datos.

Creacion de oportunidades por parte
del area comercial segun clientes,
presentacion portafolios de servicios.
Cierre de ventas.

GESTION ADMINISTRATIVA
Administrativo: Contabilidad y
facturacion, cartera TH empleados fijos
como profesionales de la compafiia,
servicio de vigilancia y servicio de aseo.
Proveedores.

GESTION DE LA INFORMACION Y
CONOCIMIENTO: Normatividad
vigente leyes y decretos en SST
avalados por la Licencia en prestacion
de servicios en salud ocupacional No.
4266, Resolucién 7191, Decreto 1072
del 2015 y resolucién 0312 de 2019.
1SO 45001 Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo.
Lineamientos norma ISO 9001 de 2015

PRESTACION DE SERVICIOS: Prestar
servicios de consultoria, capacitacion y
auditorias en SST enfocados a la mejora
continua de los procesos para la
satisfaccion del cliente, promoviendo
cultura de calidad , prevencion y bienestar
de nuestros colaboradores garantizando
asi ser una de las empresas mas
reconocidas por las ARL en el sector de
SIS

CALIDAD Y MEJORA CONTINUA:
Control del desempefio: Medir y
corregir el desempefio individual y
organizacional asegurando el ajuste a
los objetivos de QHSE Group tales
como planillas de seguimiento y estado
de ordenes, planilla e informe de
control de procesos, plantilla de
control de cambios.

Transformacion cultura
organizacional: Sensibilizar y trabajar
en los funcionarios y proveedores
acerca de la importancia del valor
excelencia con miras a corregir la
oportunidades de mejora, asi como los
demds valores institucionales
responsabilidad, creatividad,
efectividad, respeto y confianza

Anexo G. Red macroprocesos (fuente propia)

El formato cuenta con los siguientes aspectos a tener en cuenta:

Nombre del proceso
Objetivo del proceso
Responsable del proceso
Alcance del proceso
Entradas del proceso
Ciclo PHVA del proceso

Salidas del proceso

Recursos necesarios para el proceso
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Requisitos para el proceso

Documentacion asociada

Indicadores de desempefio del proceso

Anexo H. Caracterizacién de procesos (fuente propia)
Flujogramas procesos estratégicos y misionales

Se utiliz6 esta herramienta para representar graficamente los procesos, la
secuencia y relacion de los procesos estratégicos y misionales de QHSE, para su
mejor comprension, en los diagramas de flujo se delimitando el comienzo y final de
cada proceso, asi como los puntos de decision, estimulando el proceso analitico
para generar alternativas Utiles enfocadas en la satisfaccion del cliente y mejora
continua.

Anexo |. Flujogramas de Procesos (fuente propia)
Informacién documentada

La consultora tiene definido un procedimiento de control de documentos, cuyo
objetivo es controlar los documentos de la organizacion, estableciendo un
procedimiento para su edicion, revision, actualizacion, aprobacion, ubicacion e
identificacion de cambios, distribucion, legibilidad, identificaciéon y control de los
documentos de origen interno y externo, este procedimiento debe ser de
conocimiento de todos los empleados de la empresa y utilizarse cuando exista la
necesidad de crear, recibir o actualizar un documento de la organizacion.

La estructura del sistema documental estd basada en los diferentes documentos
que se deben tener en cuenta en el SGC mostrando su jerarquizacién e importancia,
la estructura define formato de registro, instructivo guia, procedimiento y manual.

Por otro lado, el sistema documental de QHSE identifica y codifica los documentos
y formatos establecidos para los procesos y las areas de la entidad.

La empresa cuenta con un listado maestro de documentos CMC-F008, el cual
incluye todos los documentos generados internamente y los documentos externos,
este formato contiene toda la trazabilidad de cada documento ya que en él se
registra: EI nombre del documento, cddigo, Ultima version o revision, tipo de
documento (interno o externo), nombre de quien revisdé y aprobd, fecha de
aprobacion, descripcion de la dltima modificacion, responsable del documento y
medio (fisico o magnético)

Teniendo en cuenta el proceso definido en la empresa para la informacion
documentada se propone una matriz de comunicaciéon donde se determina con
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exactitud que se comunica segun su importancia, el encargado de transmitir éste,
el grupo de interés de lo que se quiere transmitir, que medio se utiliza para
comunicar y cOmo se comunica para su registro y soporte.

Anexo J. Matriz de comunicacion (fuente propia)
Control de Salidas no conformes

La empresa cuenta con un proceso de salidas no conformes cuyo objetivo es
cumplir con los requisitos exigidos por el cliente, previniendo fallas en la prestacion
del servicio.

Cada proceso cuenta con un lider que es responsable del control, cumplimiento y
seguimiento en las actividades realizadas.

El seguimiento y control se verifica durante la prestacién del servicio, donde el
personal de QHSE cuenta con la capacidad de informar a los lideres de proceso el
hallazgo de una salida no conforme o problemas que puedan llegar a generar esta
salida para su analisis, correccion o solucion para generar una entrega satisfactoria
del producto, donde si se llega a presentar una desviacion para mejorar el servicio
se debe informar al cliente y obtener su aprobacion para la liberacién del servicio
con sus variaciones.

El proceso se describe con un flujograma para el tratamiento de las salidas no
conformes el cual muestra el procedimiento y tratamiento a esta salida no conforme
para garantizar eficiencia y efectividad de los procesos y asi lograr cumplir los
requisitos de estos y del servicio.
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Figura 9. Flujograma salidas no conformes
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Otro método de control a las salidas no conformes es el seguimiento y analisis a las
PQR’S de los clientes, empresas usuarias y partes interesadas, que abarca temas
de recepcion, evaluacion y atencion a las mismas, el medio de recoleccion
establecido por QHSE es el formato de quejas y reclamos CMC-F030 y la aplicacién
de encuestas de satisfaccion propias de la consultora y la que nosotros proponemos
para el servicio de capacitacion SST a los clientes.
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Figura 10. Flujograma PQR’S

SEGUIMIENT O &
LAS OUEJAS ™
R ECLAMOS

Ll

RESPOMNDER
AT EJAS ™
R ECLANMOS

d

CERRAR LAS
CANEJAS ™
RECLAMOS

-

AT UALIZ AR
INDICADORES ™
AL IZAR
N FOR WLAC 1O

e

Auditoria

En la mejora propuesta para el SGC de QHSE GROUP S.A. Se modifican los
formatos existentes en la parte de auditorias adecuados a la norma NTC ISO
9001:2015 en Programa, Plan y Lista de Chequeo de Auditoria, dando a la empresa
una mejora y facilidad en el control de los procesos.

Anexo K. Programa de auditoria, Anexo L. Plan de auditoria, Anexo M Lista de
chequeo auditoria (fuente mixta, formatos existentes, modificaciones propias)
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Formacion de todos los involucrados y toma de conciencia

En la actualidad QHSE GROUP cuenta con personal competente seleccionado
segun necesidades del servicio y con amplia experiencia, el personal fijo tiene
estabilidad y rotacién baja, adicionalmente no cuenta con un proceso definido para
entregar capacitaciones, segun la Gerente General la empresa realiza una
presentacion o adjunta el material que debe ser conocido por sus funcionarios y
proveedores y lo envian por correo electronico al grupo de interés dado el caso.

Segun norma GTC-1SO 9004:2018 Numeral 9.2.2 Compromiso de las Personas, se
propone a los directivos de la empresa implementar un programa y proceso
especifico de capacitacion con miras a mejorar el desempefio de la organizaciéon y
de cada uno de sus funcionarios y proveedores, que le permitira cumplir los
objetivos organizacionales, siendo el objetivo central la satisfaccion de sus clientes
adicionalmente este plan ayudara a transmitir mejor los valores, mision, vision de la
empresa, propiciando una mejor integracion del personal generando empleados
competitivos.

Para lograrlo QHSE deben realizar un diagnéstico determinando cuéles son las
destrezas, habilidades o conocimientos que faltan en el equipo de trabajo y priorizar
segun la necesidad, definiendo objetivos segun el propdsito de la capacitacion,
elaborar el programa o plan de capacitaciéon: contenido, técnica o0 metodologia,
recursos y por ultimo ejecutar un plan y evaluacion de capacitaciones.

Se debe medir el conocimiento impartido en las capacitaciones a manera de
verificacion de asimilacion de conocimientos recibidos, para esto al final de las
capacitaciones se debe completar un cuestionario.
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Figura 11. Metodologia de capacitacion
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10. Conclusiones

En el cumplimiento del objetivo general, se utilizd una matriz diagndstica entregada
a tres funcionarios de la empresa, con lo que se pudo desarrollar una descripcién
del negocio completa que servira de apoyo para entender mas la empresa y sus
procesos, asi como su producto final, reconociendo mas facilmente las fortalezas
y debilidades.

Para el cumplimiento del primer objetivo se utiliz6 entrevistas con la alta
gerencia, por medio de reuniones virtuales que nos permitieron analizar la situacion
actual de cdmo estaban, como tenian los procesos misionales y de apoyo, para esto
se cre6 un DOFA con el cual la organizacién no contaba, dandoles un contexto
interno, externo asi como una herramienta de evaluacion de la situacion actual
organizacional.

Para el segundo objetivo se crearon herramientas que ayudaran a la empresa en
Su mejora continua, caracterizando procesos, para un engranaje adecuado de los
mismos, una matriz de comunicacion con aspectos relevantes para brindar
informacion asertiva, objetiva, asi como el responsable en la organizacion. Se
crearon indicadores de eficiencia y eficacia para los procesos comerciales y
prestacion de servicios que se complementa con los existentes, disminuyendo la
probabilidad de incurrir en riesgos y permitiéndoles evaluar su gestion.
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11. Recomendaciones

Se recomienda a QHSE GROUP S.A.S, informar a todo el personal e integrarlos
en la nueva puesta en marcha del SGC, para que todos se apropien y sean parte
activa de la empresa en pro de una mejora continua, donde esté enfocada la
organizacion en sus clientes.

Después de empezar con el archivo de documentacién o registros de cualquier
tipo, se recomienda almacenar todo digitalmente en el Drive pago con el que
cuenta la empresa con permisos de modificacion y de qué documentos pueden ver
las partes interesadas por la persona encargada, para no perder registros y todo
tenerlo para consulta.

Se sugiere que en el momento de ingreso de personal sean comunicados la
mision, vision, la politica y objetivos de calidad de la empresa, utilizando un
método didactico como los sugeridos en el trabajo para alinear los objetivos del
personal con lo que necesita la organizacion.

Se recomienda a QHSE GROUP S.A.S, revisar y mantener el SGC actualizado y
anualmente revisar la pertinencia de la vision, misién, politica y objetivos de
calidad.

Disefiar un programa y proceso especifico de capacitacion con miras a mejorar el
desemperio de la organizacion.

Es importante la implementacion de Roles y liderazgo para el SGC.

Programa y proceso especifico de capacitacion con miras a mejorar el desempefio
de la organizacion.

Compromiso de la direccion.

Presupuesto para funcionamiento.
Implementacién de Roles y liderazgo para el SGC.
Puesta en marcha planes de auditoria.

Implementacién del resguardo de la documentacion.
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