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TiTULO DEL TRABAJO DE GRADO:

Disefo y propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en
Hidrofas importaciones S.A.S conforme a la norma ISO 9001:2015.

INTRODUCCION

En el entorno empresarial actual, caracterizado por una creciente competitividad y
un mercado globalizado, la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) se ha convertido en una necesidad para las organizaciones que buscan
mejorar su desempefio. Como afirman Gutiérrez Pulido y De la Vara Salazar, los
SGC “permiten controlar y predecir los resultados de un proceso, ayudan a
identificar y eliminar las causas de variaciones no controladas” (Barrera Garcia,
2017). Esto contribuye a satisfacer las expectativas de los clientes y asegurar la
sostenibilidad de las organizaciones a largo plazo. De este modo, la calidad ya no
es solo una caracteristica diferenciadora, sino un factor determinante para el éxito
de las empresas, independientemente de su tamano o sector.

La empresa Hidrofas, dedicada a la comercializacion y distribucion de motobombas,
blowers, acuarios y equipos para el manejo de fluidos, se enfrenta a desafios
relacionados con la mejora continua de sus procesos, la eficiencia operativa y el
manejo del espacio estructural. En este contexto, el disefio e implementacion de un
SGC basado en la norma ISO 9001:2015 es una estrategia clave para optimizar la
gestion interna y garantizar la calidad de sus productos y servicios. Como establece
la norma, “la adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision
estratégica para una organizacion, lo que le puede ayudar a mejorar su desempeino
global y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible”
(ISO, 2015).

La presente investigacion tiene como objetivo principal disefiar y proponer un plan
de implementacion de un SGC en la empresa Hidrofas, adaptado a las
caracteristicas y necesidades especificas de la organizacién. Para ello, se realizara
un diagndstico inicial de los procesos actuales, identificando las areas de mejora y
las brechas con respecto a los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015.
Posteriormente, se elaborara un plan detallado que incluya las fases, recursos y
procedimientos necesarios para la implementacién del sistema, asegurando su
viabilidad técnica y econdmica.

Este estudio no solo proporcionara un marco tedrico para la mejora de la gestion de
calidad en Hidrofas, sino que también ofrecera un modelo aplicable a empresas del
mismo sector que buscan fortalecer su competitividad mediante la adopcion de
buenas practicas en la gestion de la calidad.



1.3 Objetivo General

Disefio y propuesta de implementacion de un sistema de gestidn de calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 para mejorar la eficiencia operativa y la toma de
decisiones en Hidrofas Importaciones S.A.S.

1.3.1 Objetivos Especificos:

X/

+ Diagnosticar el estado actual de los procesos operativos y de gestion
de la calidad, identificando areas criticas de mejora.

++ Documentar los procesos identificados en la empresa conforme a los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, con el propdsito de promover
la mejora continua y fortalecer la gestion de riesgos en la
organizacion.

% Proponer un sistema de medicidn de la eficiencia operativa y de la
toma de decisiones, mediante el uso de indicadores de desempefo
y satisfaccion del cliente, alineados con los requisitos de la norma
ISO 9001:2015.

% Definir las estrategias para la implementaciéon del Sistema de
Gestidn de calidad segun los requerimientos de la norma ISO 9001:
2015 en la empresa Hidrofas S.A.S

3.4 DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LOS PROCESOS OPERATIVOS
Y DE GESTION DE LA CALIDAD, IDENTIFICANDO AREAS CRITICAS DE
MEJORA EN LA EMPRESA HIDROFAS S.A.S.

El diagndstico del estado actual de los procesos operativos y de la gestion de la
calidad en Hidrofas Importaciones S.A.S constituye el punto de partida para el
disefio del Sistema de Gestién de Calidad conforme a la norma ISO 9001:2015.
Este proceso permite evaluar de manera sistematica el nivel de cumplimiento de los
requisitos normativos, mediante el analisis de los capitulos que van desde el
contexto de la organizacién hasta la mejora continua.

A través de la aplicacidon de un instrumento de evaluacion basado en los
lineamientos de la norma, se identific6 el grado de implementacién de cada
requisito, lo que facilitd la deteccion de brechas, debilidades y oportunidades de
mejora en la organizacion. El diagndstico proporciona una visidn objetiva del
desempenfio actual en materia de calidad y evidencia la necesidad de fortalecer la



estructura documental, la gestion de procesos y el enfoque preventivo frente a
riesgos.

En este sentido, los resultados obtenidos sirven como base técnica y estratégica
para orientar la toma de decisiones, priorizar acciones de mejora y sustentar el
disefio y la propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,
alineandolo con las necesidades de la empresa y de sus partes interesadas.

Tabla 1.

sistema de gestién de calidad

Resultado del diagnéstico actual conforme a los requisitos del

PORCEN
NUME 2 TAJE DE
RAL REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CUMPLIM
IENTO
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 | CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO 15%
COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
4.2 | INTERESADAS 10%
4.3 | DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 10%
4.4 |SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 12%
PROMEDIO CAPITULO 4 12%
5 LIDERAZGO
5.1 |LIDERAZGO Y COMPROMISO 10%
5.1.1 | Liderazgo y compromiso para el sistema de gestién de la calidad 10%
5.1.2 | Enfoque al Cliente 10%
5.2 | POLITICA DE CALIDAD 11%
5.2.1 | La alta direccion debe establecer, revisar, y mantener una politica de calidad 13%
5.2.2 | La politica de calidad debe: 10%
5.3 |ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION 10%
PROMEDIO CAPITULO 5 11%
6 PLANIFICACION
6.1 | ACCIONES PARA TRATAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 10%
Tener en cuenta los aspectos del riesgo de los numerales 4.1 y 4.2. Riesgos: Laborales,
6.1.1 | ambientales, y econémicos, incluir partes interesadas. 10%
6.1.2 | La organizacion debe planificar 10%
6.2 |LOS OBJETIVOS DE CALIDAD Y LA PLANIFICACION PARA LOGRARLOS 11%
La organizacién debe establecer los objetivos de calidad, en las funciones, niveles, y
6.2.1 | procesos pertinentes, y deben : 11%
Cuando se planifica la forma de lograr sus objetivos de calidad, la organizacion debe
6.2.2 | determina:
6.3 | PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 10%
PROMEDIO CAPITULO 6 10%
7 APQOYO
7.1 | RECURSOS 10%
7.1.3 | Infraestructura 25%
7.1.4 | Ambiente para la operacién de los procesos 30%
7.1.5 | Recursos de seguimiento y medicion 10%
7.1.6 | Conocimientos de la organizacién 30%
7.2 | COMPETENCIAS 14%

7.3

TOMA DE CONCIENCIA

10%




7.4

COMUNICACION

25%

7.5

INFORMACION DOCUMENTADA

13%

7.5.1

Tiene la organizacion establecida como es el control de documentos, y control de
registros.

10%

7.5.2

Creacidn y actualizacion

10%

7.5.3.

Control de la informacién documentada

18%

7.5.3.

Control de la informacién documentada (Registros)

13%

PROMEDIO CAPITULO 7

17%

OPERACION

8.1

PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

10%

8.2

DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LOS BIENES Y SERVICIOS

14%

8.2.1

Comunicacion con el cliente

13%

8.2.2

Determinacion de los requisitos relativos a los bienes y servicios

18%

8.2.3

Revisién de los requisitos relacionados con los bienes y servicios

14%

8.2.4

Cambios en los requisitos para productos y servicios

10%

8.3

DISENO Y DESARROLLO DE LOS BIENES Y SERVICIOS

0%

8.3.2

Planificacion del disefio y desarrollo

0%

8.3.3

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

0%

8.34

Controles del disefio y desarrollo

0%

8.3.5

Elementos de salida del disefio y desarrollo

0%

8.3.6

Cambios del disefio y desarrollo

0%

8.4

CONTROL DE LOS BIENES Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

10%

8.4.2

Tipo y alcance del control de la provision externa

10%

8.4.3

Informacion para los proveedores externos

10%

8.5

PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

10%

8.5.1

Control de la produccion y de la prestacion del servicio

10%

8.5.2

Identificacion y trazabilidad

10%

8.5.3

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

10%

8.5.4

Preservacion

10%

8.5.5

Actividades posteriores a la entrega

10%

8.5.6

Control de los cambios

10%

8.6

LIBERACION DE BIENES Y SERVICIOS

10%

8.7

CONTROL DE LOS ELEMENTOS DE SALIDA DEL PROCESO, LOS BIENES Y
SERVICIOS NO CONFORMES

10%

PROMEDIO CAPITULO 8

8%

EVALUACION DE DESEMPENO

9.1

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

10%

9.1.2

Satisfaccion del cliente

15%

9.1.3

Analisis y evaluacion de los datos

10%

9.2

AUDITORIA INTERNA

10%

9.3

REVISION POR LA DIRECCION

10%

9.3.1

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre:

PROMEDIO CAPITULO 9

11%

10

MEJORA

10.1

MEJORA (Generalidades)

10%

10.2

NO CONFORMIDAD Y ACCCIONES CORRECTIVAS

10%

10.3

MEJORA CONTINUA

10%

PROMEDIO CAPITULO 10

10%

PROMEDIO TOTAL

11%




(Ver anexo B, validacién de instrumento)

3.5 Analisis del diagnostico

3.5.1 Contexto de la organizacion

FIGURA 5. Contexto de la organizacion

El analisis del contexto organizacional evidencia un bajo nivel de comprensién del
entorno interno y externo de Hidrofas. La empresa no cuenta con una
identificacion formal de sus partes interesadas, ni con registros actualizados sobre
factores legales, econémicos, tecnoldgicos y competitivos. Asimismo, no se ha
definido claramente el alcance del Sistema de Gestién de Calidad ni los procesos
que lo conforman, lo que limita la alineacion estratégica y la planificacién del SGC.

3.5.2 Liderazgo
FIGURA 6. Liderazgo



El diagndstico del liderazgo muestra una participacion limitada de la alta direccion
en la gestion de la calidad. No se evidencia una politica de calidad formal, ni
objetivos alineados con la estrategia organizacional. Ademas, no estan claramente
definidos los roles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el SGC, lo
que debilita el compromiso directivo y la orientacidn hacia la mejora continua.



3.5.3 Planificacion
FIGURA 7. Planificacion

En el componente de planificacion se identifican deficiencias significativas en la
gestion de riesgos y oportunidades. La empresa no cuenta con una matriz de
riesgos ni con objetivos de calidad definidos, medibles y documentados. Tampoco
existen planes de accién ni procedimientos para la planificacion de cambios, lo
que afecta la capacidad de anticipacion y control frente a situaciones que puedan
impactar la calidad y la eficiencia operativa.



3.5.4 Apoyo
FIGURA 8. Apoyo

El analisis del capitulo de apoyo evidencia carencias en la gestion de recursos,
competencias, toma de conciencia y control de la informacién documentada.
Aunque existe infraestructura basica y un plan de capacitacion, no se dispone de
sistemas formales para la gestion del conocimiento, la evaluacién de
competencias ni el control documental. Estas debilidades limitan el soporte
necesario para la implementacion efectiva del SGC.



3.5.5 Operacién
FIGURA 9. Operacién

El analisis operativo refleja el nivel mas bajo de cumplimiento, especialmente en el
diseno y desarrollo de bienes y servicios, donde no existen procesos
estructurados. Aunque se identifican controles basicos en la prestacion del servicio
y en la relacion con proveedores, la falta de planificacion y estandarizacion limita
la innovacion, la mejora de procesos y la capacidad de respuesta a las
necesidades del mercado.

3.5.6 Evaluacion de desempeiio
FIGURA 10. Evaluacion de desempeiio



En la evaluacion del desemperio se evidencia la ausencia de mecanismos
sistematicos de seguimiento, medicidn y analisis. La satisfaccion del cliente se
evalua de manera limitada y no existen auditorias internas ni revisiones formales
por la direccion. Esta situacién restringe la toma de decisiones basada en datos y
dificulta el control del desempeno del sistema de gestion.

3.5.7 Mejora
FIGURA 11. Mejora



El analisis del capitulo de mejora muestra que la organizacion no cuenta con un
enfoque estructurado para la gestion de no conformidades, acciones correctivas ni
mejora continua. La inexistencia de estos mecanismos impide la identificacion de
causas raiz y la implementacion de acciones preventivas, afectando la
sostenibilidad y eficacia del SGC a largo plazo.

3.5.8 Analisis general de resultados
FIGURA 12. Analisis general de resultados




El analisis general del diagndstico evidencia un nivel global de cumplimiento muy
bajo frente a la norma ISO 9001:2015, lo que confirma la inexistencia de un Sistema
de Gestién de Calidad formalmente implementado. Estos resultados justifican la
necesidad de disefar y proponer un SGC que fortalezca el liderazgo, la
planificacion, la operacion, la medicién del desempefo y la mejora continua,
alineando la gestion organizacional con los requisitos normativos y las necesidades
del entorno.

ANALISIS DEL DIAGNOSTICO DE ESTADO ACTUAL DE PROCESOS

El analisis del cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 en Hidrofas evidencia un
nivel de implementacion muy bajo, con un promedio general del 11%, lo que refleja
deficiencias estructurales en todos los capitulos evaluados y la ausencia de una
cultura de calidad consolidada. Se identifican debilidades en el contexto
organizacional, el liderazgo de la alta direccién y la planificacion, especialmente en
la definicion del alcance del SGC, la gestidon de riesgos y la alineacion estratégica.

Asimismo, la operacion, la evaluacion del desempefio y la mejora continua
presentan niveles criticos de cumplimiento, destacandose la ausencia de procesos
formales de disefio y desarrollo, auditorias internas, medicién de la satisfaccion del
cliente y acciones correctivas. Estos resultados evidencian la necesidad urgente de
fortalecer el compromiso directivo, estructurar los procesos clave y consolidar un
Sistema de Gestion de Calidad orientado a la mejora continua y la eficiencia
operativa.

4. DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS IDENTIFICADOS EN LA EMPRESA
CONFORME A LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015, CON EL
PROPOSITO DE PROMOVER LA MEJORA CONTINUA Y FORTALECER LA

GESTION DE RIESGOS EN LA ORGANIZACION

Surge como una respuesta directa a las necesidades detectadas durante el
diagndstico organizacional y al analisis de las brechas existentes en la gestion
interna de Hidrofas S.A.S, a partir del estudio preliminar se evidencidé la ausencia de
procedimientos formalizados, la limitada estandarizacién operativa y la falta de
mecanismos consistentes para la gestion de la informacion, elementos que
impactan no solo la eficiencia operativa sino también la capacidad de la
organizacion para gestionar riesgos de manera preventiva y sostenida, en este
contexto, la documentacion de los procesos representa un componente esencial
para articular los hallazgos empiricos con los lineamientos normativos establecidos



por la 1ISO 9001:2015, permitiendo construir una estructura de referencia que integra
las practicas actuales con una vision orientada a la mejora continua, de esta manera
el desarrollo de este objetivo se convierte en un puente metodologico entre el
diagndstico inicial, los requerimientos normativos y las practicas operativas dando
paso a una organizacion mas coherente, ordenada y preparada para enfrentar los
desafios propios de su entorno competitivo

Este objetivo no solo busca cumplir con la exigencia documental establecida por la
norma, sino también contribuir a la consolidacion de una cultura organizacional
basada en la calidad, la trazabilidad y la gestion de riesgos como ejes
fundamentales para la toma de decisiones.

4.1 PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion estratégica en Hidrofas se desarrolla a partir del analisis del entorno interno
y externo de la organizacion, permitiendo identificar factores econémicos, politicos, legales,
socioculturales, tecnolégicos y ambientales que influyen directamente en su desempefio.
Este analisis evidencia un entorno con oportunidades relevantes, especialmente en materia
economica, tecnoldgica y ambiental, asi como amenazas asociadas a la volatilidad
cambiaria, la regulacion aduanera y el contexto politico, lo que resalta la necesidad de una
planificacion estructurada y alineada con la gestion de riesgos.

Desde la perspectiva interna, se identifican debilidades relacionadas con la falta de
formalizacion de la estructura organizacional, la ausencia de objetivos estratégicos
medibles y la inexistencia de indicadores de gestion que permitan evaluar el desempefio.
En este contexto, la planeacion estratégica se consolida como una herramienta clave para
alinear la mision, la visién y los objetivos organizacionales con los requisitos del Sistema de
Gestion de Calidad, facilitando la toma de decisiones, el aprovechamiento de oportunidades
y la mitigacién de riesgos, en coherencia con el enfoque de mejora continua establecido por
la norma ISO 9001:2015.



4.1.3.6.5 MAPA ESTRATEGICO:
FIGURA 16. Mapa estratégico
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4.2 Politica del Sistema de Gestion de Calidad

Hidrofas S.A.S. se compromete a ser una solucion confiable en el movimiento y
tratamiento del agua, atendiendo las necesidades de clientes industriales, agricolas
y domésticos. Para ello, la empresa importa, comercializa y distribuye productos de
alta calidad, entre los que se destacan motobombas, blowers, acuarios y equipos
para piscicultura intensiva y ornamental.

La politica de calidad de la empresa se fundamenta en varios principios esenciales.
En primer lugar, busca garantizar la satisfaccion de los clientes, ofreciendo
productos y servicios que respondan a sus expectativas, gracias al trabajo de un
equipo humano profesional, capacitado y comprometido.

La empresa también se asegura de mantener altos estandares de calidad y
trazabilidad, controlando cada etapa del proceso desde los proveedores hasta el



cliente final. La empresa también cumple con todas las disposiciones legales y
reglamentarias aplicables, tanto a nivel nacional como internacional, incluyendo
normas técnicas, sanitarias y de comercio exterior.

Como parte de su compromiso con la mejora continua, la empresa revisa
periodicamente sus procesos logisticos, comerciales y de postventa, apoyandose
en indicadores de desempenfo, auditorias internas y la retroalimentacion de los
clientes.

Asimismo, promueve el desarrollo sostenible, impulsando practicas responsables
en toda su cadena de suministro y reafirmando su compromiso con la eficiencia
energética y el cuidado del medio ambiente.

4.2.1 Objetivos del sistema de gestion de calidad

Aumentar la rentabilidad en un 15% anual mediante la optimizacion de costos
logisticos y margenes comerciales.

Fortalecer los procesos logisticos y de control de inventarios para minimizar errores
y garantizar entregas puntuales.

Alcanzar un indice de satisfaccion del cliente igual o superior al 90% mediante
encuestas anuales y mejora en el servicio postventa.

Garantizar el 100% de adherencia a los requisitos legales y técnicos aplicables a
los productos comercializados.

Capacitar al 100% del equipo en normativas ISO como la 14001 y la 9001.

Ejecutar al menos dos auditorias internas anuales enfocadas en la cadena de
suministro y aplicar planes de accién correctiva.

Implementar procesos de gestion de residuos y de cuidado ambiental.

4.2.2 Acciones para lograr los objetivos de calidad

En Hidrofas S.A.S se reconoce que definir objetivos de calidad no basta por si solo
para garantizar resultados, por ello, es necesario dar enfoque a establecer acciones
concretas, medibles y sostenibles que permitan avanzar de manera realista y
ordenada hacia el cumplimiento de las metas:

1. Aumentar la rentabilidad en un 15% anual mediante la optimizacién de
costos logisticos y margenes comerciales:

Este objetivo se abordara mediante el analisis constante de los costos
asociados a las operaciones logisticas, incluyendo transporte,



almacenamiento y tiempos de respuesta, se evaluara el desemperio de los
proveedores para negociar condiciones mas favorables y se revisaran
internamente los procesos con el fin de eliminar reprocesos o pérdidas
innecesarias. Adicionalmente, se buscara mejorar los margenes comerciales
a través de una estrategia mas efectiva de precios, sin comprometer la
calidad del producto ni el servicio al cliente.

Fortalecer los procesos logisticos y de control de inventarios para
minimizar errores y garantizar entregas puntuales:

Se implementaran controles mas rigurosos en la recepcién y salida de
productos, asegurando que todo movimiento esté respaldado con
documentacion y registro en el sistema, al tiempo se promovera una mayor
coordinacion entre las areas de compras, almacén y ventas, con reuniones
periodicas de seguimiento. También se capacitara al personal involucrado en
practicas de trazabilidad y se revisara con mayor frecuencia el estado de
inventario para prevenir faltantes o sobrantes que puedan afectar la
operacion.

Alcanzar un indice de satisfaccién del cliente igual o superior al 90%:

Para lograr este objetivo, se estableceran mecanismos mas eficaces de
atencion al cliente, incluyendo encuestas de satisfaccion, canales de
comunicacién accesibles y tiempos de respuesta definidos. La
retroalimentacion recibida se analizara de manera sistematica y se traducira
en acciones correctivas o de mejora, especialmente en temas relacionados
con entregas, soporte técnico y atencion postventa. Ademas, se brindara
formacion continua al equipo comercial para mejorar la experiencia del cliente
desde el primer contacto.

Garantizar el 100% de cumplimiento de los requisitos legales y técnicos
de los productos comercializados:

Este objetivo se alcanzara mediante el monitoreo constante de la
normatividad vigente, tanto a nivel nacional como internacional, y el trabajo
articulado con proveedores para asegurar que todos los productos que
ingresan al pais cuenten con la documentacion técnica y legal exigida. El
area administrativa tendra la responsabilidad de verificar los requisitos de
etiquetado, certificaciones y condiciones sanitarias antes de autorizar su
comercializacion.

Capacitar al 100% del personal en normativas ISO como la 9001 y la
14001:



Se desarrollara un plan anual de formacién estructurado por areas y niveles
de responsabilidad. Las capacitaciones estaran enfocadas en brindar
herramientas practicas que permitan al personal aplicar lo aprendido en su
labor diaria. Ademas, se integraran estos temas en los procesos de induccién
de nuevos empleados, con el fin de crear una cultura de calidad desde el
primer dia.

6. Ejecutar al menos dos auditorias internas anuales enfocadas en la
cadena de suministro y aplicar planes de accién correctiva:

Las auditorias se planificaran estratégicamente, priorizando los procesos con
mayor impacto en la calidad y el servicio al cliente. Posteriormente, se
desarrollaran planes de mejora detallados con responsables definidos y
fechas de cumplimiento. El seguimiento a estos planes se realizara a través
de comités internos que evaluaran los avances y propondran ajustes cuando
sea necesario.

7. Implementar procesos de gestion de residuos y cuidado ambiental:

Como parte de nuestro compromiso con el desarrollo sostenible, se
promovera la correcta separacion de residuos en nuestras instalaciones, asi
como la reduccion del uso de materiales contaminantes o de dificil
disposicion. También se sensibilizara al personal sobre el uso eficiente de
recursos como energia, agua y papel, y se buscara incorporar proveedores
que compartan nuestros valores ambientales.

4.3 Manual
4.3.1 Ubicacion

Las instalaciones de Hidrofas se encuentran ubicadas en un punto estratégico, lo
que facilita y optimiza el proceso logistico requerido por la empresa, en coherencia
con sus objetivos operativos, la ubicacion especifica de la empresa es la carrera 35
# 28-61, Tulua Valle del Cauca, Colombia.

4.3.2 MISION:

Somos la solucion a la necesidad del movimiento y tratamiento del agua para
clientes industriales, agricolas, y domésticos, importando, comercializando y
distribuyendo productos de calidad a nivel nacional e internacional, con la
orientaciéon de un talento humano profesional al servicio de las necesidades de los
clientes.



4.3.3 VISION:

Para el 2030 HIDROFAS IMPORTACIONES se posicionara como una empresa lider
en el mercado nacional e internacional en la comercializacion y distribucion de
productos de alta calidad que se destacara por generar confianza gracias a la amplia
experiencia de nuestro equipo de trabajo comprometidos con el desarrollo
sostenible de nuestros clientes y la mejora continua de nuestros procesos

4.3.4 ALCANCE DE LOS SISTEMAS DE GESTION

El Sistema de Gestidon de Calidad de Hidrofas S.A.S., basado en la norma ISO
9001:2015, aplica a todos los procesos relacionados con la importacién,
comercializacion y distribucion de motobombas, blowers, acuarios y equipos para el
manejo de fluidos en piscicultura intensiva y ornamental a nivel nacional. Esto
incluye la seleccion de proveedores, gestion logistica, control de inventarios, ventas,
servicio postventa y atencion al cliente. Se excluye especificamente el requisito 8.3
(Disefio y desarrollo de productos), ya que la empresa no fabrica equipos, sino que
comercializa productos terminados de proveedores externos, El sistema busca
garantizar la calidad en cada etapa operativa, cumplir con los requisitos legales
aplicables y satisfacer las expectativas de los clientes mediante la mejora continua
de sus procesos.

Respecto a las exclusiones, se ha justificado que el sistema de gestion de calidad
no aplica a procesos de fabricacién o modificacion de equipos, ni incluye actividades
de disefio de productos, es decir los requisitos del punto 8.3 de la norma ISO 9001:
2015 no aplican a al sistema en Hidrofas S.A.S.

El SGC se enfoca en garantizar la trazabilidad y calidad de los productos
importados, cumpliendo con los requisitos técnicos y legales aplicables. Incluye la
documentacion asociada a los procesos logisticos y aplica a todo el personal
involucrado en la cadena de suministro.



4.3.6 MAPA DE PROCESOS
FIGURA 19. Mapa de procesos
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4.3.7. Documentacion de los sistemas de gestién
La documentacion del sistema de gestion de calidad se encontrara en:

https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1TwOZqdorgKTd83f 1tCwhOxfHc1DgzH3-

4.3.8 Politica del Sistema de Gestion de Calidad

Hidrofas S.A.S. se compromete a ser una solucién confiable en el movimiento y
tratamiento del agua, atendiendo las necesidades de clientes industriales, agricolas
y domésticos. Para ello, la empresa importa, comercializa y distribuye productos de


https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1wOZqdorgKTd83f_ItCwh0xfHc1DgzH3-

alta calidad, entre los que se destacan motobombas, blowers, acuarios y equipos
para piscicultura intensiva y ornamental.

La politica de calidad de la empresa se fundamenta en varios principios esenciales.
En primer lugar, busca garantizar la satisfaccion de los clientes, ofreciendo
productos y servicios que respondan a sus expectativas, gracias al trabajo de un
equipo humano profesional, capacitado y comprometido.

La empresa también se asegura de mantener altos estandares de calidad y
trazabilidad, controlando cada etapa del proceso desde los proveedores hasta el
cliente final. La empresa también cumple con todas las disposiciones legales vy
reglamentarias aplicables, tanto a nivel nacional como internacional, incluyendo
normas técnicas, sanitarias y de comercio exterior.

Como parte de su compromiso con la mejora continua, la empresa revisa
periddicamente sus procesos logisticos, comerciales y de postventa, apoyandose
en indicadores de desempefio, auditorias internas y la retroalimentacién de los
clientes.

Asimismo, promueve el desarrollo sostenible, impulsando practicas responsables
en toda su cadena de suministro y reafirmando su compromiso con la eficiencia
energeética y el cuidado del medio ambiente.

4.3.9 Objetivos del sistema de gestion de calidad

e Aumentar la rentabilidad en un 15% anual mediante la optimizacion de costos
logisticos y margenes comerciales.

¢ Mantener certificaciones que avalen la calidad de los procesos y productos,
incluyendo la norma ISO 9001:2015.

o Fortalecer los procesos logisticos y de control de inventarios para minimizar
errores y garantizar entregas puntuales.

e Alcanzar un indice de satisfaccion del cliente igual o superior al 90%
mediante encuestas anuales y mejora en el servicio postventa.

e Garantizar el 100% de adherencia a los requisitos legales y técnicos
aplicables a los productos comercializados.

e Capacitar al 100% del equipo en normativas ISO como la 14001 y la 9001.

e Ejecutar al menos dos auditorias internas anuales enfocadas en la cadena
de suministro y aplicar planes de accién correctiva.



e implementar procesos de gestion de residuos y de cuidado ambiental.
4.4 Caracterizacion

En la documentacion correspondiente a la caracterizaciéon se manejo un formato
donde se mencionaban las especificaciones de cada proceso en la empresa, se
mencionaba: nombre del proceso, tipo de proceso, los proveedores del proceso,
sus entradas, sus actividades (segun el ciclo PHVA), sus salidas, sus clientes, sus
recursos, sus riesgos y sus indicadores.

Se tuvieron en cuenta los procesos en el mapa de procesos y el formato es el
siguiente:

. . . Coédigo
Hidrofas importaciones S.A.S
Version: 1
Caracterizacion de Procesos ferfwn
Pagina: ldel
Identificacion del proceso
Nombre del .
Tipo de proceso:
proceso:
Objetivo del proceso: |
Proveedores » Entradas # Actividades » Salidas » Clientes
Recursos Riesgos
Indicadores
Descripcion Formula Meta Frecuencia

En primera instancia se realiz6 la caracterizacidn de los procesos estratégicos:

e Gestion de la direccion
e Gestion financiera y contable
e Gestion de la calidad y mejoramiento




Posteriormente se realizé |la caracterizacion de los procesos misionales:

e Gestion de la importacion y compras

e Almacenamiento y gestion de inventarios
e Gestion de la comercializacion

e Gestion de la distribucion logistica

Finalmente se realizé la caracterizacion de los procesos de apoyo

e Gestion del talento humano
e Gestion de la informacion
e Gestion de la tecnologia

La caracterizacion de los procesos de Hidrofas constituye una herramienta
fundamental para comprender la estructura organizacional y el funcionamiento de
la empresa, a través de esta descripcion se identifican los objetivos, actividades,
entradas, salidas, recursos y riesgos de cada proceso, permitiendo visualizar la
interaccidn entre los procesos estratégicos, misionales y de apoyo; Esta vision
global no solo facilita la estandarizacion y el control operativo, sino que también
contribuye a la mejora continua, optimizacion de recursos y cumplimiento de los
objetivos del Sistema de Gestion de Calidad. ( Ver anexo D)

4.5 Perfiles

La construcciéon de los perfiles de la organizacion constituye un elemento
fundamental dentro del proceso de fortalecimiento institucional de Hidrofas S.A.S,
ya que permite establecer de manera clara, estructurada y coherente las
responsabilidades, requisitos y competencias necesarias para el adecuado
desempefo de cada cargo, este conjunto de perfiles ofrece una vision integral de la
arquitectura humana de la empresa, definiendo tanto las relaciones jerarquicas
como las funciones esenciales que aportan a la gestion administrativa, comercial,
operativa y estratégica, al consolidar los puestos de trabajo bajo un mismo formato,
la organizacién no solo garantiza la estandarizacion de la informacién, sino que
facilita procesos posteriores como la seleccién de personal, la induccion, la
evaluacion del desempeno, la capacitacion y la planificacion de necesidades futuras
de talento, estos perfiles, construidos con base en las realidades operativas y los
requerimientos propios del sector en el que se desenvuelve Hidrofas S.A.S,
permiten contar con un marco de referencia confiable que respalda la toma de
decisiones y contribuye a generar mayor claridad en las expectativas laborales, en
este sentido, el desarrollo de los 19 perfiles incluidos a continuacién representa un
avance significativo hacia la formalizacion de procesos internos, la optimizacién del



talento humano y la consolidacion de una cultura organizacional orientada
eficiencia, la calidad y la mejora continua.

Formato realizado para la documentacion :

| Codigo

H . Hidrofas S.A.5
H_Idf ofars o I TH Fr.03
pTE——— Verzion: 1
o Perfil de Cargo Pagina: Tae1
Funciones y Responzabilidades

Nombre del cargo: Garenta (eneral Ohbjetive del cargo:
Jefe del cargo: Junta Dirsctiva Dirigir estratézicamentes 12 empresa para garantizar su crecimiento
Subordinados: Subgerante, Jefes de Area (arez sostenible, rentabilidad financiera ¥ pesicionamiento en el marcade de

admimistrativa y contable, area comarcial ¥ equipos para piscicultura ¥ mansjo de fluidos.
area de operaciones logisticas) i

Funcionezs/Responzabilidades
*Definir v ajacutar el plan estratégico anual, alineado con la vision corporativa.
sSupervizar los resultados financieros (ventas, costos, rentabilidad) v tomar corractivos cuando sea necesario.
sLiderar el equipo diractivo ¥ sstablecer metas por reas.
*Represantar legalments a la ampresa en nagociaciones con proveedores, clientes estratégices v entidzdes gubemamentalas.
»Aprobar politicas de importacion, comereializacion ¥ distribucidn de productos.
*(rarantizar el cumplinuento de obligaciones legalss, tributarias v laborales.
*Planificar, organizar, dirigir v controlar los proceses de la organmizacidn

Requizitoz para el Cargo
MMinmo 5 afios en cargos gerencialss en
Admimiztrador de Emprezas o Ingeniare amprazzas da comercio exterior, distribucion o
Formacion Edueativa Industrial {requeride). Experiencia sector industrial.
Formacidn
Software's : Excel Avanrado avanzado aplicabls 2 asuntos confables v administrativos
Conocimientos: Gesticn en logistica de impertacicn, analisis financiero, legislacion comereial
Idiomaz: Inslés mtermedio (deseable).
Habilidades
liderazgo estratézico, con 1a capacidad de tomar decisiones acertadas incluso bajo presion. que posea hahilidades de
c tenci nesociacion a un nivel avanzade ¥ un pensamiente anzlitice que le permite anticiparss a los desafios del entormo comeareial.
omipetenciaz Ademas, qus demmsestre unz actitud proactiva, resilients ante los cambios, con mn alto compromizo ético v uma clara
orientacion al trabajo an squipa,

Perfiles desarrollados :

e Gerente General

e Subgerente

e Auxiliar Administrativo

e Asesor Juridico

e Auxiliar de servicios generales
e Aprendiz de Gestion Documental
e Jefe de Contabilidad

o Jefe de Recursos Humanos

e Auxiliar Contable

e Auxiliar de Recursos Humanos
o Jefe comercial

e Auxiliar de compras



e Auxiliar Comercial

e Auxiliar de servicio al cliente

e Asesor Comercial

e Auxiliar de mercadeo y publicidad

o Jefe de Operaciones Logisticas

e Auxiliar de operaciones logisticas y oficios varios
e Revisor Fiscal

(Ver anexo E )

4.6 Normograma

Este normograma muestra como se relacionan los requisitos de la Norma ISO
9001:2015 con los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de Hidrofas
Importaciones S.A.S. Su objetivo es evidenciar las normas legales y politicas
internas que se deben cumplir en la organizacion, asegurando que cada proceso se
ejecute bajo lineamientos claros y actualizados. De esta manera, se logra una mayor
organizacion, control y coherencia en la gestidon de la empresa.
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INTERRELACION REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015
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Version: 01
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REQUISIT JERARQU INTERNA NUMERO EXPEDID APLICACION PROCES
OA IA DE LA (0] | FECHA APOREL TITULO ESPECIFICA O AL QUE
CUMPLIR NORMA EXTERNA ENTE APLICA
Legales o
9 . Congreso de | Cédigode [Regula las obligaciones de las| Gestion de la
1 Reglamentari| Ley Externa 222 de 1995 . . ) ) ) .,
o Colombia Comercio sociedades comerciales. Direccién
Decreto
o Establece normas para la
Legales o Unico o .,
. ) . . organizaciony Gestion de la
2 Reglamentari| Decreto Externa 1074 de 2015| Presidencia Reglamentari . . ) .,
funcionamiento de empresas | Direccion
os o del Sector .
. comerciales.
Comercio
. Normas . .
Legales o Superintende Aplicable a sociedades .,
. ., . sobre . . Gestion de la
3 Reglamentari| Resolucion Externa 0312 de 2019| ncia de . comerciales para garantizar L
. gobierno f Direccién
os Sociedades . transparencia.
corporativo
M Id Defi les, -
Politicas an}Ja € 4e4|ne roles Gestion de la
4 . Manual Interna Gobierno responsabilidades y procesos ) .,
Corporativas . . Direccién
Corporativo de toma de decisiones.
» . ., Politica de  |Establece lineamientos para la .,
Politicas . Direccion .. ., L Gestion de la
5 . Politica Interna Gestion formulacion y seguimiento de ) .,
Corporativas General L. . Direccién
Estratégica estrategias.
Asignacion Define criterios para la
| | |
Politicas ., Direccion de Recursos o, P Gestion de la
6 . Resolucion Interna distribucién del presupuesto ) .,
Corporativas General Presupuestal Direccion
anual.
es
Protocolo para modificar
Politicas ., Direccion Ajustes 'p Gestion de la
7 . Resolucion Interna L. estrategias basadas en ) .,
Corporativas General Estratégicos Direccion
resultados.

El normograma permite tener una vision clara de las normas y politicas que influyen
en los procesos del Sistema de Gestién de Calidad de Hidrofas. Gracias a esta
herramienta, la empresa puede garantizar que su operacién se ajusta a los
requerimientos legales y a las directrices internas, fortaleciendo la transparencia y

la correcta toma de decisiones.



4.7 Matriz de roles y responsabilidades

En el marco de la norma, la definicion clara de roles, responsabilidades y
autoridades dentro de la organizacién constituye un requisito fundamental para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua, segun lo
establecido, la alta direccidn debe asegurar que las responsabilidades y autoridades
sean asignadas y comunicadas en todos los niveles pertinentes, con el fin de
garantizar la eficacia del sistema y la alineacion de los procesos con la politica y los
objetivos de calidad, en este sentido, la matriz de roles y responsabilidades se
convierte en una herramienta esencial que permite visualizar y formalizar la
asignacion de funciones, evitando duplicidad de tareas, ambigiedad en las
actividades y posibles desviaciones en la gestidén de los procesos, adicionalmente,
esta matriz facilita el cumplimiento del principio de enfoque basado en procesos,
promoviendo la trazabilidad y la rendicibn de cuentas en cada area de la
organizacion, para el caso especifico, la implementacién de esta matriz responde
directamente al segundo objetivo de la investigacion, ya que contribuye a la
estructuracion de un sistema ordenado, en el cual cada colaborador conoce su rol,
sus responsabilidades y la manera en que sus actividades impactan en la
satisfaccion del cliente y en la mejora del desempefo organizacional, de esta
manera, se fortalece la cultura de calidad en la empresa, se optimiza el uso de los
recursos y se sientan las bases finales. (ISO, International Organization for
Standardization, 2023)

A continuacién, la matriz se establece por tipo de rol:

Direccién Estratégica, representante legal

Codigo: GG-GR.REGO1-100.F03

Versidn: 1.0
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ROL CARGD AUTORIDAD RESPONSABILIDADES

Asegurar 13 alineacion del sistema de
gestion de calidad con la direccidn
estrategica de la empresa.

Aprobar, modificar y hacer seguimiento a la politica y objetivos
de calidad definidos en el 5GC,

Tomar decisiones relacionadas con |z planificacion estratégica
de Iz organizacidn bajo los lineamientos del sistema de
gestion de la calidad.

Demostrar liderazgo y compromiso con la
implementacidn y mejora continua del SGC.

Garantizar el cumplimiente de los reguisitos
del cliente, legales y reglamentarios
aplicables.

Aprobar la asignacidn de recursos financieros, humanos y
tecnoldgicos necesarios para el cumplimiento eficaz del SGC.

Direccién Estratégica,

Gerente General Aprobar acciones correctivas, preventivas y de mejora
representante legal

Aprobar los informes de auditoria interna y

identificadas a partir de auditorfas internas y revisiones porla | - e wee
liderar la revision por la direccion

direccién

HidroPas
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TOTALIDAD DE ROLES DESARROLLADOS

e Apoyo Directivo

e Liderazgo Comercial

e Direccidon de Operaciones

e Atencion al Cliente

e Control Fiscal

e Coordinacién y aseguramiento de la calidad

e Impulsar la cultura de mejora dentro del sistema de calidad
e Administracion del sistema documental del SGC

(Ver anexo F)

4.8 Partes interesadas

La identificacion y analisis de las partes interesadas pertinentes constituye un
requisito esencial para garantizar la eficacia, la norma establece que la organizacion
debe determinar las partes interesadas que son relevantes para el sistema, asi
como sus necesidades y expectativas, ya que estas influyen directamente en la
capacidad de la empresa para proporcionar productos y servicios conformes vy
orientados a la satisfaccion del cliente, en este contexto, la matriz de partes
interesadas se presenta como una herramienta clave que permite organizar de
manera estructurada a los actores internos y externos con los que la organizacion
mantiene relacion, evaluando el nivel de influencia e impacto que cada uno de ellos
ejerce sobre los procesos estratégicos, operativos y de apoyo, su implementacion
resulta fundamental para asegurar la alineacion de las decisiones corporativas con
los requisitos de clientes, proveedores, colaboradores, entes regulatorios y
comunidades, entre otros, fortaleciendo la gestién de riesgos y oportunidades
asociadas al entorno, de igual forma, esta matriz no solo apoya la planificacion
estratégica del sistema, sino que también facilita la priorizacion de acciones y la
toma de decisiones mas acertadas frente a las expectativas de los grupos de
interés, contribuyendo asi al cumplimiento de los objetivos de calidad y a la
consolidacion de relaciones de confianza y valor compartido. (ISO, 2015)
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Partes Interesadas

Necesidades

Clientes Externos

- Recepcion oportuna y precisa de los productos importados.

- Cumplimiento de los estandares de calidad, seguridad y especificaciones técnicas.

- Soporte técnico especializado y respuesta oportuna a solicitudes posventa.

- Atencion al cliente eficiente y personalizada.

- Transparencia en cotizaciones, tiempos de entrega y cumplimiento de garantias.

- Disponibilidad de inventario y soluciones a medida segin la industria.

Clientes Internos

-Ambientes laborales seguros y condiciones adecuadas de trabajo.

- Instrucciones claras, liderazgo cercano y procesos definidos.

- Capacitacion continua en areas técnicas y de gestion de calidad.

- Estabilidad laboral y reconocimiento del desempefio.

- Inclusion en la mejora continua del sistema de gestion y participacién en decisiones ope

- Oportunidades de desarrollo profesional alineadas con los objetivos organizacionales.

Proveedores

- Relacidén comercial estable, transparente y de largo plazo.

- Pagos realizados denfro de los plazos pactados.

- Retroalimentacion clara sobre el cumplimiento de calidad en productos y servicios entreg

- Flujo constante de pedidos con programacion anticipada.

- Acompafiamiento en procesos de homologacion y cumplimiento normativo aduanero o tq

- Cumplimiento de compromisos logisticos y administrativos por parte de Hidrofas.

Organismos Legales y
Reglamentarios

-Cumplimiento riguroso de las disposiciones legales nacionales e internacionales en mate

- Implementacion efectiva de un Sistema de Gestion de Calidad basado en 1SO 9001:201

- Disponibilidad de documentacion actualizada, registros confiables y trazabilidad en oper

- Reportes financieros, tributarios y administrativos entregados en los plazos establecidos|

- Aplicacién efectiva de medidas de seguridad industrial y buenas practicas ambientales
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4.9 Matriz De Riesgos

La gestidn de riesgos y oportunidades adquiere un papel fundamental para asegurar
la eficacia, sostenibilidad y mejora continua del sistema, con base a la norma, la
organizacion debe determinar los riesgos y oportunidades que puedan afectar la
conformidad de los productos y servicios, asi como la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente, para este propdsito, se adopta como referente la Norma
Internacional ISO 31000, “Gestion del riesgo”, la cual establece principios, marco de
trabajo y un proceso sistematico para la identificacion, analisis, evaluacion y
tratamiento de los riesgos, garantizando un enfoque estructurado y coherente con



las necesidades de la organizacion, de igual manera, se tienen en cuenta las
orientaciones del departamento administrativo de la funcién publica (DAFP), que en
su guia de administracion del riesgo proporciona lineamientos metodologicos para
el sector empresarial en Colombia, asegurando la alineacion con las politicas
nacionales de control interno y gestion organizacional, en este contexto, la
elaboracién de la matriz de riesgos permite identificar de manera preventiva los
factores internos y externos que pueden impactar negativamente en los procesos,
asi como reconocer aquellas oportunidades que contribuyen a fortalecer la
competitividad, la eficiencia operativa y la satisfaccion de los clientes, esta matriz
constituye, por tanto, una herramienta de planificacion estratégica que no solo
responde a las exigencias normativas, sino que también favorece la toma de
decisiones basadas en evidencias, la priorizacion de acciones preventivas y la
capacidad de respuesta frente a cambios en el entorno organizacional. (31000,
2018)

Hidrofas importaciones 5.A.S (Lm;]_n”

Version: 1

Matriz De Riesgos Pigina Thi

. Valoracién |Desplazami :'::I::ﬂl Opciones  |Acciones Fecha de
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‘Observacio
nes / Notas
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Riesgo Causas del

Riesgo cias. ) n del :'d.

Riesgo efs) la Accién

del Riesgo |Especificas o

de
controles)

2 |4 T Operaivo &

Caidasde redo |I
sistema que
afectan la
operacion

Retrasos enel |
soporte técnico

Falla de Pérdida de  |Tecnologia |3 1 Tnfarmacion A fimient | 65% 2 casila bajo Reduc

Configuracién
incorrecta de
sistemas criticos

La construccién de la matriz de riesgos permitio identificar, analizar y valorar de
manera estructurada los principales riesgos asociados a los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo de la organizacién, en total se evaluaron 10 procesos
internos, dentro de los cuales se detectaron 38 riesgos relevantes, considerando
tanto el contexto estratégico interno como externo, asi como las causas potenciales
y las consecuencias derivadas de cada situacion, la metodologia aplicada se
desarrollé en concordancia con la ISO 31000 para la gestion del riesgo. (31000,
2018)

El andlisis incluyo la evaluacién de variables como la probabilidad de ocurrencia y
el impacto potencial, clasificando los riesgos en categorias de bajo, moderado, alto
y extremo, con el fin de priorizar las acciones de tratamiento, los resultados reflejan
gue un numero considerable de riesgos se concentran en las categorias de alto



impacto y probabilidad media, lo que evidencia la necesidad de fortalecer los
controles y medidas preventivas en areas clave como la gestion del inventario, la
logistica de mantenimiento, la trazabilidad documental y la asignacion de funciones,
asi mismo, se identificaron riesgos clasificados como extremos, que demandan
atencion inmediata por parte de la gerencia para evitar consecuencias significativas
en la operacion y en la sostenibilidad.

4.9.1 MAPA DE CALOR DE RIESGOS
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La figura que se representa como mapa de calor de riesgos permite visualizar de
manera clara la relacién entre la probabilidad y el impacto de los 38 riesgos
identificados, clasificandolos en diferentes niveles de impacto, la distribucién
muestra que la mayoria de los riesgos se concentran en las zonas amarilla y
naranja, lo que corresponde a riesgos moderados y altos, evidenciando que, aunque
no todos representan una amenaza critica, si requieren de seguimiento constante y
de controles adecuados para evitar su escalamiento hacia escenarios de mayor
gravedad.

Se observa, la presencia de riesgos en la zona roja, clasificados como extremos,
los cuales constituyen una prioridad para la organizacién debido a que combinan un
impacto severo con una probabilidad significativa de ocurrencia, estos riesgos
representan eventos que, de materializarse, podrian afectar de manera directa la



continuidad operativa, la satisfaccion del cliente, la existencia de riesgos en este
nivel sugiere que los controles actuales no son suficientes y que se deben adoptar
medidas de tratamiento mas robustas, en contraste, los riesgos ubicados en la zona
verde, clasificados como bajos, son reducidos en numero, si bien no representan
amenazas significativas en el corto plazo, deben mantenerse bajo monitoreo para
evitar que factores internos o externos modifiquen su comportamiento

En conclusion, el mapa de calor no solo refleja la posicion actual de la organizacion
frente a sus riesgos mas relevantes, sino que también sirve como una guia visual
para priorizar esfuerzos y recursos.

Matriz de riesgos, mapa de calor de riesgos en Hidrofas Importaciones S.A.S
https://drive.google.com/drive/u/O/folders/1wOZqdorgKTd83f 1tCwhOxfHc1DgzH3-

4.10 PROCEDIMIENTOS

El desarrollo de la documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad en Hidrofas
S.A.S. permitié estructurar, formalizar y estandarizar los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo de la organizacion, alineandolos con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015. La elaboracion de procedimientos se orienté a garantizar
lineamientos claros, trazabilidad, control operativo y toma de decisiones basada en
informacion confiable, respondiendo tanto a las necesidades reales de la empresa
como a los riesgos y oportunidades identificados en el diagndstico inicial.

En total, se desarrollaron 18 procedimientos con sus respectivos formatos,
abarcando las areas comercial, logistica, talento humano, direcciéon vy
aseguramiento de la calidad. Este proceso permiti6 cerrar brechas criticas
detectadas en el diagnostico, fortalecer la estructura interna del SGC y sentar las
bases para un sistema de gestion coherente, verificable y orientado a la mejora
continua, facilitando el desempefio operativo, la preparacion para auditorias futuras
y la consolidacion de un modelo de gestion alineado con buenas practicas
internacionales.


https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1wOZqdorgKTd83f_ItCwh0xfHc1DgzH3-

5. PROPONER UN SISTEMA DE MEDICION DE LA EFICIENCIA OPERATIVA Y
DE LA TOMA DE DECISIONES, MEDIANTE EL USO DE INDICADORES DE
DESEMPENO Y SATISFACCION DEL CLIENTE, ALINEADOS CON LOS
REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015.

DESARROLLO DEL OBJETIVO

Se identificd la necesidad de establecer un sistema de medicién integral que
permitiera evaluar de forma objetiva la eficacia de los procesos y su alineacién con
los objetivos estratégicos de la organizacion, este componente responde al numeral
9.1 de la norma I1SO 9001:2015, seguimiento, medicién, analisis y evaluacién, el
cual exige que las organizaciones definan qué se va a medir, con qué método, en
qué momentos y quién sera responsable de analizar la informacion resultante.

El propdsito de este sistema es garantizar que las decisiones dentro de la empresa
se fundamenten en datos verificables, favoreciendo la mejora continua, la
satisfaccion del cliente y la optimizacion de los recursos, bajo esta perspectiva, se
disefiaron fichas de indicadores que recogen la informacion clave de cada proceso,
relacionandola directamente con los objetivos de calidad y con las necesidades
operativas de Hidrofas.

Descripcion de la propuesta

El sistema propuesto integra los indicadores en una plataforma de control, en la cual
los responsables de cada proceso pueden registrar resultados periddicamente y
visualizar tendencias, este enfoque permite detectar desviaciones a tiempo,
priorizar acciones correctivas y, sobre todo, establecer una cultura de medicién y
control dentro de la organizacion.

Se centrd en la formulacion de un sistema integral de indicadores de gestion que
permita a Hidrofas Importaciones S.A.S. medir de manera objetiva y continua su
desempefo operativo, la eficacia de sus procesos y el grado de satisfaccion de sus
clientes, este sistema fue disefiado en coherencia con los requisitos establecidos
en la norma ISO 9001:2015, ademas de estar estructurado bajo el enfoque
metodoldgico del Balanced Scorecard (BSC), herramienta que facilita la alineacion
de los objetivos estratégicos con los resultados operativos.

Enfoque metodolégico

El punto de partida fue la identificacion de los procesos clave de la organizacion,
definidos en el mapa de procesos corporativo, y que abarcan desde la gestiéon



estratégica y administrativa hasta la gestion operativa, logistica y de soporte
tecnoldgico, a partir de esta estructura, se desarrollé una matriz que relaciona cada
proceso con indicadores cuantitativos y cualitativos de desempefio, definidos segun
las cuatro perspectivas del BSC:

Financiera: enfocada en la rentabilidad, liquidez y control de costos.
Clientes: centrada en la satisfaccion y fidelizacion.
Procesos internos: orientada a la eficiencia operativa y cumplimiento de estandares.

Aprendizaje y crecimiento: asociada al desarrollo del talento humano y la innovacion
tecnologica.
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Esta relaciéon permiti6 establecer una visibn balanceada del desempefio
organizacional, asegurando que los resultados financieros fueran consecuencia
directa del cumplimiento de metas operativas y de la satisfaccion de los grupos de
interés.
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Proceso

sistema de medicion de la eficiencia operativa
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Version: 01
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Formula

Meta

Frecuenci

Perspectiv

Objetivo

Gestién de la
Direccion

Indicadior

Rentabilidad
neta

(Utilidad neta /
Ventas totales) x 100

215%

a

Trimestral

aBSC

Financiera

estratégico
Aumentar la
rentabilidad en
un 15% anual
mediante la
optimizacion de
costos
logisticos y
margenes
comerciales.

Gestién de la
Direccion

Cumplimiento
de objetivos
financieros de
la revision por
la direccion

(N° de objetivos
cumplidos / N°
decisiones tomadas)
x 100

290%

Trimestral

Financiera

Aumentar la
rentabilidad en
un 15% anual
mediante la
optimizacion de
costos
logisticos y
margenes
comerciales.
Incrementar
ventas en
mercados
prioritarios en el
Valle del Cauca
en un 25%.
Diversificar
proveedores
para reducir
costos de
importacion en
un 10%.

Gestion
financiera y
contable

Liquidez
corriente

(Activo corriente /
Pasivo corriente)

Mensual

Financiera

Diversificar
proveedores
para reducir
costos de
importacion en
un 10% (mejora
del capital de
trabajo/liquidez)

Gestion
financiera y
contable

Cumplimiento
de
obligaciones
tributarias

(N° de obligaciones
cumplidas / Total de
obligaciones) x 100

100%

Mensual

Financiera

Aumentar la
rentabilidad en
un 15% anual
(mantener
cumplimiento
evita sanciones
y protege
margenes).

Gestién
financiera y
contable

Rentabilidad
neta

(Utilidad neta /
Ventas totales) x 100

212%

Trimestral

Financiera

Aumentar la
rentabilidad en
un 15% anual.




indice de no (N° de no <2% Mensual Certificar
Gestién de la conformidade | conformidades / Total procesos con
Calidad y s dfe productos Procesos ISO 9001 para
Mejoramiento revisados) x 100 internos estandarizar la
gestion de
6 calidad.
Cumplimiento (N° de acciones 295% Trimestral Certificar
Gestion de la de accic_)nes C(_erradas /_N° de procesos con
Calidad y correctivas acciones abiertas) x Procesos ISO 9001 para
Mejoramiento 100 internos esta_n,danzar la
gestion de
7 calidad.
Satisfaccion (N° de clientes 290% Semestral Implementar un
Gestion de la del cliente satisfechos / Total de programa de
Calidad y clientes Clientes postventa con
Mejoramiento encuestados) x 100 soporte técnico
8 especializado.
Certificar
. procesos con
G%stlpn de la Cumplimiento (N° auditorias ISO 9001 para
alidad y del plan d lizadas / N° tandarizar |
Mejoramiento el plan de realizadas estandarizar la
auditorias auditorias Procesos gestion de
9 internas planificadas) x 99 0% Anual internos calidad
Gestion de | (N° riesgos mitigados 290% Trimestral Capacitar al
Gestién de la riesgos / N° riesgos Aprendizaje 100% del
Cali operativos identificados) x 100 equipo en
alidad y y .
Mejoramiento crecimiento normativas ISO
como la 14001
10 y la 9001
Tiempo (Dias totales desde | <30 dias Mensual Implementar un
promedio de orden hasta sistema de
importacion recepcion) / N° de gestion de
ordenes inventarios en
tiempo real
Gestion de Procesos (esta orientado
Importacion y . a mantener un
internos :
Compras promedio de
tiempo de
importacion fijo
para mantener
el inventario
11 idéneo)
Diversificacién (N° proveedores 280% Semestral Diversificar
Gestion de de activos / N° total proveedorgs
Importacion y proveedores | ;:)_rf_ovec;adortis100 Financiero | P@"@ regucw
Compras planificados) costos e
importacion en
12 un 10%.
Costo (Costos reales - <5% Por
Gestion de adicigpal no Costos embarque Estandarizar la
Importacion y planificado presuguestados)/ _Procesos gestion de la
Compras ostos internos calidad
presupuestados x
13 100
Satisfaccion (N° proveedores 290% Trimestral Diversificar
Gestion de con evaluados proveedores
Importacion y proveedores positivamente / N° Financiero | para reducir
Compras total evaluados) x costos de
14 100 importacion
Tiempo (Tiempo total de <2 horas | Semanal Implementar un
Almacenamiento | promedio de preparacion / N° de P sistema de
- . ) rocesos .
y Gestion de preparacion pedidos) internos gestion de
Inventarios de pedidos inventarios en

15

tiempo real.




16

Almacenamiento
y Gestion de
Inventarios

Rotacion de
inventario

(Costo de ventas /
Inventario promedio)

24
veces/af
o]

Trimestral

Procesos
internos

Implementar un
sistema de
gestion de
inventarios en
tiempo real.

17

Gestion de la
Comercializacio
n

Tasa de
conversion de
ventas.

(Ventas cerradas /
cotizaciones
enviadas) * 100

= 25%

Mensual

Clientes

Atraer en un
20% clientes
interesados en
la calidad y el
cuidado
ambiental. (la
conversién
refleja la
capacidad de
captar ese
segmento
objetivo).

18

Gestion de la
Comercializacio
n

Nivel de
satisfaccion
del cliente;

(Clientes
satisfechos/encuesta
s realizadas) *100

2 90%

Trimestral

Clientes

Reducir
reclamos en un
30%
implementando
protocolos de
control de
calidad post-
venta.

19

Gestion de la
Comercializacié
n

Crecimiento
en ventas;

(Ventas actuales -
ventas previas) /
ventas previas * 100

= 10%

Trimestral

Financiera

Incrementar
ventas en
mercados
prioritarios en el
Valle del Cauca
en un 25%.

20

Gestion de la
Distribucion y
logistica

Tiempo
promedio de
entrega.

(Tiempo total de
entrega / NUmero de
pedidos)

< 3 dias

Mensual

Procesos
internos

Optimizar el
proceso de
ventas para un
mayor
crecimiento de
estas (mejorar
lead time y
experiencia de
entrega).

21

Gestion de la
Distribucion y
logistica

Tasa de
entregas a
tiempo.

(Ordenes entregadas
a tiempo / Total de
ordenes) * 100

2 95%

Mensual

Procesos
internos

Optimizar el
proceso de
ventas para un
mayor
crecimiento de
estas (entregas
a tiempo
apoyan la
fidelizacion y
crecimiento).

22

Gestion del
talento humano

Rotacion de
personal.

(Bajas laborales /
Total empleados) *
100

< 3 dias

Mensual

Aprendizaje

y
crecimiento

Implementar
plan de carrera
para retener
talento clave.

23

Gestién del
talento humano

indice de
satisfaccion
del personal

(N° empleados
satisfechos / Total
empleados) x 100

285%

Anual

Aprendizaje

y
crecimiento

Implementar
plan de carrera
para retener
talento clave.

24

Gestion del
talento humano

Nivel de
capacitacion

Horas de
capacitacion /
empleado

= 95%

Mensual

Aprendizaje

y
crecimiento

Capacitar al
100% del
equipo en
normativas 1ISO
como la 14001
y la 9001.




25

Gestién de la
Informacién

indice de
disponibilidad
de
informacion.

(Tiempo disponible
del sistema / tiempo
total) * 100

= 99%

Mensual

Procesos
internos

garantizar que
la informacion
critica del
negocio esté
disponible y
actualizada en
un 90% del
tiempo, para
asegurar que
las decisiones
administrativas
se basen en
informacion
veridica

26

Gestién de la
Informacion

Tiempo de
respuesta en
consultas

(Tiempo total de
respuesta / numero
de solicitudes)

<12h

Mensual

Clientes

Reducir el
tiempo
promedio de
respuesta a
solicitudes
internas y
externas a
menos de 12 h,
fortaleciendo la
agilidad en la
atencion al
cliente.

27

Gestion de la
Informacién

Nivel de
actualizacion
dela
informacion
interna.

Datos actualizados /
Total de datos) * 100

= 98%

Mensual

Procesos
internos

garantizar que
la informacion
critica del
negocio esté
disponible y
actualizada en
un 90% del
tiempo, para
asegurar que
las decisiones
administrativas
se basen en
informacién
veridica

28

Gestion de la
Tecnologia

Tasa de
disponibilidad
de sistemas

(Tiempo activo del
sistema / tiempo
total) * 100

2 99%

Mensual

Procesos
internos

garantizar que
la informacion
critica del
negocio esté
disponible y
actualizada en
un 90% del
tiempo, para
asegurar que
las decisiones
administrativas
se basen en
informacién
veridica

29

Gestion de la
Tecnologia

Tiempo de
respuesta a
incidentes de
TI

(Tiempo total de
solucién / nimero de
incidentes)

<24h

Mensual

Aprendizaje

y
crecimiento

Desarrollar la
capacidad
tecnoldgica y
del talento
humano en
gestion de TI,
reduciendo
fallos criticos y
tiempos de
respuesta para
potenciar la
eficiencia




operativa y la
innovacion.

Desarrollar la
capacidad
tecnoldgica y
del talento
humano en
gestion de TI,
reduciendo
fallos criticos y
tiempos de
respuesta para
potenciar la

Numero de (Numero de fallos / eficiencia
fallos criticos | total de operaciones) operativa y la
30 en sistemas *100 <1% Mensual innovacion.

Aprendizaje

y
crecimiento

Gestion de la
Tecnologia

Estructura de los Indicadores
Cubre todas las areas criticas de la empresa, conforme se detalla a continuacion:

Gestion de la direccién: Indicadores de rentabilidad neta y cumplimiento de
objetivos financieros, que permiten monitorear la eficacia de las decisiones
directivas y la sostenibilidad econémica.

Gestion financiera y contable: Enfocados en la liquidez corriente, cumplimiento
tributario y rentabilidad, asegurando estabilidad financiera y cumplimiento legal.

Gestion de la calidad y mejoramiento: Incluye indicadores de no conformidades,
acciones correctivas, satisfaccion del cliente y cumplimiento del plan de auditorias
internas, los cuales fortalecen el ciclo PHVA y garantizan el cumplimiento de la
norma 1SO 9001.

Gestion de importacion y compras: Evalua tiempos promedio de importacion,
diversificacion de proveedores y costos no planificados, buscando eficiencia
logistica y control presupuestal.

Gestion de almacenamiento e inventarios: Mide la rotacion de inventario y el
tiempo de preparacién de pedidos, promoviendo la optimizacién de recursos y
reduccion de desperdicios.

Gestion comercial y de distribuciéon: Controla la tasa de conversion de ventas,
crecimiento comercial y cumplimiento en las entregas, indicadores claves para la
satisfaccion del cliente y fidelizacion.



Gestion del talento humano: Analiza la rotacidén de personal, indice de satisfaccion
y nivel de capacitacion, asegurando la retencion del talento y la mejora de
competencias.

Gestion de la Informaciéon y tecnologia: Monitorea la disponibilidad de sistemas,
actualizacion de datos y tiempos de respuesta, garantizando que la informacién esté
disponible y actualizada para la toma de decisiones oportunas.

Financiera

Clientes

Procesos internos

Aprendizaje y crecimiento

DISENO DEL SISTEMA DE MEDICION

Se formularon un total de 30 indicadores, distribuidos estratégicamente entre los
diferentes procesos misionales y de apoyo, cada uno con su respectiva ficha técnica
de control, estas fichas incluyen elementos clave como:

e Nombre y objetivo del indicador.

e Formula de calculo y unidad de medida.

e Frecuencia de medicion y reporte.

e Tendencia esperada (ascendente o descendente).
e Responsable del seguimiento.



e Meta cuantificable y fuente de informacion.

Este disefio garantiza la trazabilidad y confiabilidad de los resultados, permitiendo
evaluar de forma periddica la efectividad del sistema de gestidén de la calidad.

FICHA DE INDICADORES DE HIDROFAS S.A.S

Objetivo estratégico: Aumentar la rentabilidad en un 15% anual mediante la
optimizacion de costos logisticos y margenes comerciales.

Hidrofas Importaciones S.A.S
] Cédigo: Cal-
HidroPo s
l ol Ficha de indicadores de Hidrofas S.A.S Version: 01

(N /FCRTACIONEE SAS. Vigente
jUna Opcidn Inteligente! desde: junio
2025

IDENTIFICACION DEL INDICADOR

DEPENDENCIA RESPONSABLE DEL INDICADOR

PROCESO

Gestion de la Direccion Gerencia

perspectiva del BSC

Gerente General

Objetivo estratégico

Aumentar la rentabilidad en un 15% anual mediante la optimizacién de costos logisticos
y margenes comerciales.

Financiero

NOMBRE DEL INDICADOR ‘ Rentabilidad neta

Medir el porcentaje de utilidad neta respecto a las ventas totales, con el fin de asegurar

OBJETIVO DEL INDICADOR la rentabilidad de la empresa.

UNIDAD
FORMULA DEL INDICADOR DE VARIABLE
MEDIDA

FUENTE DE LA
INFORMACION

EXPLICACION DE LA
VARIABLE

Resultado contable después

Utilidad neta ;
Medir el porcentaje de utilidad de impuestos.
neta respecto a las ventas o . .
totales, con el fin de asegurar % Estados financieros
Ventas Ingresos por ventas

la rentabilidad de la empresa. y .
totales registradas en el periodo.

TIPO DE INDICADOR:

Eficacia Eficiencia Efectividad
(Resultados) (Recursos) |:| (Impacto) |:|

FRECUENCIA DE MEDICION

stra Trimes nestr Anu
Mensual |:| I:' tral al I:l




FRECUENCIA DE REPORTE

emestr

Trimes
tral

D tra |:|

Mensual

Anu
al

[

TENDENCIA DEL INDICADOR

Desc
ende
nte

Ascendente

—0O

META = 15%

FECHA ESTABLECIDA
DE LA META

DATOS DEL INDICADOR

| Ao |

Datos /
Periodo

RESULTAD
O

AB

R MAY

JUN

ENE FEB MAR

Utilidad
neta (en
millones de
pesos)

Ventas
totales (en
millones de

pesos)

GRAFICA

Rentabilidad neta

15

0,5

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

SEP OCT NOV DIC

PERIODO
REPORTA

DO ANALISIS DE LOS RESULTADOS

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Seguimient
o Enero-
Junio

Seguimient
o Julio-
Diciembre

Elaborado: Nombre

Cargo Fecha




El sistema de medicion se disefié para ser operativo y verificable, permitiendo la
integracion con los registros documentales del sistema de gestion de calidad, cada
indicador cuenta con su plan de medicion, que define el periodo de analisis
(mensual, trimestral o anual) y los responsables de generar los reportes de
resultados, el formato estandarizado de fichas permite documentar los resultados
en tablas, graficas de tendencias y analisis comparativos, facilitando la identificacién
de desviaciones, tendencias y oportunidades de mejora, de esta manera, el sistema
de indicadores se convierte en una herramienta de gestion preventiva y correctiva,
vinculando los resultados operativos con la planificacion estratégica.

La aplicacion del sistema de medicion permitira a la organizacion:

¢ |dentificar con precision los niveles de eficiencia y eficacia de cada proceso.

e Evaluar el impacto real de las acciones correctivas y preventivas
implementadas.

e Fortalecer la toma de decisiones basada en evidencia, mediante informacion
confiable y actualizada.

e Elevar la satisfaccion del cliente, asegurando coherencia entre las
expectativas del mercado y la capacidad operativa de la empresa.

e Consolidar una cultura de medicién, analisis y mejora continua, orientada al
logro de los objetivos estratégicos y calidad.

SISTEMA DE MEDICION DE LA EFICIENCIA OPERATIVA DE HIDROFAS S.A.S
FICHA DE INDICADORES DE HIDROFAS S.A.S

https://drive.qgoogle.com/drive/u/0/folders/1wOZqgdorgKTd83f I1tCwh0OxfHc1Dg
zH3-



https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1wOZqdorgKTd83f_ItCwh0xfHc1DgzH3-
https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1wOZqdorgKTd83f_ItCwh0xfHc1DgzH3-

6.DEFINIR LAS ESTRATEGIAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA
ISO 9001: 2015 EN LA EMPRESA HIDROFAS S.A.S

El desarrollo del cuarto objetivo se orient6 a disefiar e implementar estrategias que
permitieran materializar de manera estructurada y eficaz los requerimientos de la
norma ISO 9001:2015 dentro de los procesos operativos, administrativos,
misionales y de apoyo de la empresa Hidrofas Importaciones S.A.S, este
componente constituyé la fase mas aplicada del estudio, pues integro los resultados
obtenidos en los diagndsticos previos y los alined con la planificacion estratégica
del sistema de gestion de la calidad, para el desarrollo de este objetivo se elabord
un plan de accién detallado que contempla los requisitos normativos de las
clausulas 4 a la 10 de la ISO 9001:2015, en coherencia con la estructura de alto
nivel, cada requisito se desglos6 en estrategias de implementacion, acciones
especificas, indicadores de avance, responsables, tiempo estimado y presupuesto
proyectado, garantizando asi una visién integral y operativa del proceso de
implementacion, por ende, las estrategias formuladas se centraron en fortalecer
aspectos esenciales que se complementaron con acciones orientadas a la mejora
continua del sistema buscando no solo la conformidad documental, sino la
consolidacion de una cultura de calidad sostenible, el énfasis principal fue la
utilizacion del diagnostico que se obtuvo en primera instancia, con ello se logro
identificar la totalidad de los requisitos a intervenir en pro de la generacion de
estrategias de gran impacto dentro del sistema.

Este plan de accidn se constituye en una hoja de ruta estratégica que permitira a a
la organizacién transitar de un enfoque operativo empirico hacia un sistema
formalizado, documentado y orientado a la mejora continua, su aplicacion facilitara
la trazabilidad de los procesos, el fortalecimiento del liderazgo directivo, la
optimizacion del desempefio interno y el cumplimiento de los estandares
internacionales de calidad, asegurando la preparacion adecuada para la futura
certificacion, es determinante la base de la definicion de las estrategias de
implementacion del SGC porque representa un paso fundamental hacia la
consolidacion de una gestién organizacional eficiente, basada en evidencias,
medicion de resultados y mejora constante, aspectos que fortaleceran y proyectaran
la competitividad y sostenibilidad de la empresa en el mercado.

Ahora bien, de manera grafica se expone el plan de accion desarrollado en
respuesta al objetivo:

Estrategias de implementacién para el SGC en Hidrofas S.A.S
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i 2025
. . Estrategia de . Procesos Tiempo CO.StO
Requisito ISO | . o Accion Resultado - Responsab - estima
9001:2015 |mplerpentaC| especifica esperado e e le CAITEED o
on os (lapso)
(COP)
Realizar
reuniones
semestrales con
los lideres de
Mantener proceso para Coordinador
4.1 actualizado el | revisar fgctores Informe de Direccién y de
Comprensién analisis Qel del ambiente contexto Departamen Departamen
entorno interno | externo e ) to $
de la : actualizadoy |to - . | 6 meses
s y externo que | interno - .| administrati 744.040
organizacion y Ay apro.badqlpor administrati voy
de su contexto desempefio Integrar los la Direccion. VO Direccion
del SGC. resultados en el General
plan estratégico
(GES-TPI-01) y
en la revisién
por la direccién.
Revisar
semestralmente
la matriz de
partes
interesadas
. (GES-TPI-05)
— .. Garan_tlzar_]a junto con los . L Coordinador
Comprension actugllzamon lideres de Direccién y de
de Ias_ continua de las Proceso. Departamen Departamen $
necesidades y [FeELGH Comunicar Ios to to 6 meses 936.740
(Y CEHETVEENC S interesadas y cambios administrati administrati '
las partes sus requisitos identificados al VO Vo
interesadas relevantes.
personal .
involucrado Matriz
mediante el plan | @ctualizada y
de evidencias de
comunicacion | comunicacion
(CAL-Fr-05). interna.
Socializar el
alcance incluido
en el Manual de
calidad (CAL-
Mn-01) durante Direccion
4.3 Asegurar la reuniones de Redistro de Talento ’ Representa
DISEININETGLI difusion y induccion y asigtencia Humano nte de la
T (SG I comprension reinduccion. evidenciasyde De aﬂan¥en Direcciony |3 $
sistema de del alcance del comprensién to P Jefe de semanas 811.680
g:ﬁggg ol Z%grgg;;?_do Verificar del personal. administrati L?Jlrir:r?o
comprension Vo
mediante
encuestas o
cuestionarios
breves.




Fortalecer la
interaccion y
seguimiento de
los procesos
del SGC.

4.4 Sistema de
gestion de la
calidad y sus
procesos

5.1 Liderazgo y
compromiso

5.1.2 Enfoque
al cliente

Implementar un
tablero digital (o
matriz visual)
con los
procesos
caracterizados
(CAL-PI-01 a
CAL-PI-10) y
sus
interacciones.

Realizar
reuniones
trimestrales de
revision de
desempefio por
proceso.

Realizar
reuniones
trimestrales de
seguimiento al
cumplimiento de
los objetivos de

Mapa de
procesos
actualizado y
evidencia de
seguimiento
trimestral.

Todos los
procesos

Coordinador
de
Departamen
to
administrati
vo y Lideres
de Proceso

3 $
semanas 811.680

5.2 Politica de
la calidad

calidad y
desempeno de
rocesos. c '
Fortalecer el ~ Publicar RUISICEICH I GZ[\ZT':I y
compromiso comunicados Wl gEEeln DIEEH0 J Coordinador
visib?e Bl internos de la Gerencia Departamen i
. " firmados porla | Y Actas de to 3 meses
iﬁ g:rgicsif:]a Gerencia reuniones y administrati E)epartamen
de calidad reafirmando el | Comunicados  vo administrati
compromiso con | internos. Vo
la calidad
Participar
activamente en
auditorias
internas y
revisiones del
sistema.
Implementar
reuniones
bimensuales de
revision de PQR
(CAL-PR-04). Registros de Coordinador
Consolidar una Anali PQR. d Comercial, ge
cultura nalizar gestionadas y Departamen epartamen
oraanizacional resultados de Planes de to to $
cegr’ﬂrada enla encuestas de mejora administrati administrati | 4 meses 2.997.0
satisfaccion satisfaccién e derivados y vo v Talento | VO Y Jefe 00
del cliente implementar Reportes de Huz"lano Comercial y
’ acciones de satisfaccion Talento
mejora. del cliente. Humano
Capacitar al
personal en
atencion al
cliente y gestion
de reclamos.
Asegurar la Realizar Direccion, Representa $
comprension, | jornadas Talento nte de la
aplicacion y semestrales de eR\?;Eg?:(ijéons de Humanoy | Direcciony 2 meses 1'66703'3
actualizaciéon refuerzo sobre y Departamen | Jefe de




5.3 Roles,

responsabilida

des y
autoridades

6.1 Acciones
para abordar

riesgos y
oportunidades

de la politica
de calidad en
todos los
niveles.

la politica (CAL-
PR-01).

Colocar la
politica visible
en todas las
areas y medios
digitales
internos.

Evaluar la
comprension
mediante
pruebas o
entrevistas
breves al
personal.

Garantizar la
claridad en las
funciones,
responsabilida
desy
autoridades
dentro del
SGC.

Integrar la
gestion de
riesgos y
oportunidades
en la toma de
decisiones y
en la
operacion
diaria de los
procesos.

Socializar la
matriz de roles y
responsabilidad
es del sistema
durante
reuniones de
area.

Actualizar los
perfiles de cargo
(TH-Fr-03 a TH-
Fr-21) de
acuerdo con el
SGC.

Verificar
comprension de
los lideres sobre
sus
responsabilidad
es en la mejora
y control de
procesos.

Capacitar a los
lideres de
proceso en la
identificacion y
evaluacion de
riesgos
conforme a
CAL-PI-12.

Actualizar la
matriz de
riesgos con
controles e
indicadores
asociados.

Reunir
trimestralmente
a los lideres de
proceso para
revisar los
resultados y
definir acciones
preventivas.

Evidencias de
difusion y
comprensién.

Matriz
actualizada y
Actas de
socializacion y
Perfiles
revisados y
firmados.

Matriz de
riesgos
actualizada y
Actas de
revision y
Evidencias de
acciones
correctivas o
preventivas.

to Talento
administrati | Humano
VO
Jefe de
Talento Talento
Humano y (H:“mi!w é’ $
oordinador
E)epartamen de 2 meses 1.217.5
- .| Departamen 20
administrati to
vo administrati
Vo

Todos los
procesos y
Departamen
to
administrati
VO

Coordinador
de
Departamen

administrati
vo y Lideres
de Proceso

$
3.145.0
40

3 meses



Gestion
continua de
riesgos criticos

Identificar

6.2 Objetivos
de la calidad y
planificacion
para lograrlos

Seguimiento al
cumplimiento
de los
objetivos

reuniones de
revision.

s y Registros
de
seguimiento.

riesgos
prioritarios
(fallas de
proveedores,
rotacion de
personal,
errores de
Eéfncf: rclgnS despachol. % de riesgos Coordinador
9os ° 9 Direccion, | de
mayor impacto mitigados y
. Comprasy | Departamen $
enla Asignar Informes de Loqisti 4 24350
operacion e responsables seguimiento y ogisticay | to - . meses AN
. ’ Talento administrati 40
implementar plazos y resultados de
- Humano vo y Jefes
planes de recursos para efectividad. de
e : e area
mitigacion. su tratamiento.
Monitorear la
efectividad de
las acciones a
través de
indicadores de
desempenio.
Revisar los
objetivos
existentes
(GEST-PI-01) y
actualizarlos
con metas
Alinear los .me-d ibles e Objetivos Representa
A indicadores de . . L
objetivos de alineados y Direcciony | nte de la
resultados. f ) e
departamento Socializar 10s medidos y Departamen | Direccion y
administrativo obietivos Tablero de to Coordinador $
con la Je control administrati | de 2 meses 1.623.3
. revisados con .
estrategia todo el personal implementado |voy Todos | Departamen 60
organizacional durantep y Reportes los to
y asegurar su . trimestrales de | procesos administrati
cumplimiento reuniones y avance Vo
* | carteleras ’
informativas.
Implementar un
tablero de
control con los
avances de
cada objetivo.
Consolidar los
resultados de
los indicadores
mensualmente.
Gargnhzar el ) Coordinador
monitoreo Analizar de
permanente de | tendencias y Departamen
los resultados | causas de to E)epartamen $
e mjplementer incumplimiento. administrati administrati 3 meses 2.435.0
acciones voy Vo 40
correctivas Informes de Direccion Ge?'/ente
ante Definir planes | [desempefio y General
desviaciones. | de accion Planes de
correctivos y accion
presentarlos en | [mplementado




Controlar los

6.3
Planificacion
de los cambios

Aplicar el
procedimiento
CAL-PR-02 para
gestionar
cualquier
modificacién en
los procesos.

Formatos de

Coordinador

Gestion del
cambio
organizacional

Garantizar la
disponibilidad
de recursos
fisicos,
humanos y
tecnologicos
para el
funcionamiento
del SGC.

7.1 Recursos

sugerencias
para mejorar la
implementacion.

Realizar
diagnéstico de
necesidades de
recursos por
proceso
(infraestructura,
equipos,
software,
talento).

Informe de
recursos
actualizado y
aprobado y
Registro de
revisiones
trimestrales.

Direccién y
Departamen
to
administrati
voy
Mantenimie
ntoy
Talento
Humano

Coordinador
de
Departamen
to
administrati
voy
Direccién
General

) control de
cambios en los cambio Departamen | de
procesos Evaluar los " . to Departamen
asegurando su | j del diligenciados y administrati | to $
guranc impactos de Actas de ... | 2meses 1.217.5
compatibilidad | cambio sobre comunicacion voy Todos | administrati 20
con los recursos, d : los voy
L . e cambios y . -
requisitos del competencias y . procesos Direccion
SGC riesgos antes de Evaluaciones General
: 9 &1 de impacto.
su aprobacion.
Registrar y
comunicar los
cambios a las
partes
involucradas.
Realizar
sesiones de
socializacion
sobre los
cambios
implementados.
Asegurar que Jefe de
el personal se | Evaluarla Registros de | 1.0 Talento
adapte a los comprension del | canacitacién y Ha ento Humano y
cambios del personal Encuestas de Dumano Y | Coordinador $
SGC mediante | Mediante comprensiony | ¢ epartamen | 4o 2meses | 1.623.3
acompafiamie | entrevistas o Actas de c:j .. ... | Departamen 60
ntoy breves retroalimentaci | 2dministrati | )
comunicacién | .cuestionarios. on. Vo administrati
efectiva. Vo
Documentar
retroalimentacio
nesy

3 meses

$
2.435.0
40



71.3
Infraestructura

Presentar
informe anual
de
requerimientos
a la Direccién

para su
aprobacion
presupuestal.

Monitorear
trimestralmente
la disponibilidad
de recursos
asignados.

7.1.4 Ambiente
para la
operacion de
los procesos

7.1.6
Conocimiento
organizacional

Elaborar un

cronograma de

mantenimiento

preventivo para

instalaciones,
Asegurar el équipos y Plan de Mantenimi
mantenimiento | Nerramientas. mantenimiento tan eniMIe | jefe de
preventivoy la | Realizar ejecutado y BO y Mantenimie $

. . ! . epartamen

mejora inspecciones Registros de to ntoy 6 meses 3.652.5
continuadela | mensuales de inspeccion y administrati Coordinador 60
infraestructura | estado fisico y Reportes de voy SST SST
operativa. condiciones de | mejora.

trabajo.

Registrar

acciones

correctivas

ejecutadas.

Implementar

campafas de

orden, limpieza

y ergonomia en

las areas

operativas y
Fortalecer las | administrativas. | Listas de SSTy
condiciones chequeo y Talento Coordinador
ambientales, Aplicar listas de | Reportes Humano y SST v Jef $

e e y Jefe

de ordeny verificacion fotograficos y | Departamen de Talento 3 meses 1.826.2
seguridad en semanales Actas de to Humano 80
las areas de sobre charlas de administrati
trabajo. condiciones sensibilizacion. | vo

ambientales.

Realizar

charlas de

seguridad e

higiene

ocupacional.
Consolidar y Documentar Registro de Departamen | Coordinador
compartir el lecciones lecciones to de
conocimiento | aprendidas y aprendidas y administrati | Departamen $
técnico y buenas Actas de voy Talento | to 6 meses 3.652.5
operativo practicas en reuniones y Humanoy | administrati 60
dentro de la repositorio Evidencias de | Todas las vo y Lideres
empresa. digital o fisico. capacitacion. areas de Proceso




7.2
Competencia

7.3 Toma de
conciencia

Realizar
reuniones
semestrales de
transferencia de
conocimiento
entre areas.

Promover la
actualizaciéon
continua
mediante
capacitaciones
técnicas.
Evaluar
brechas de
competencia
segun los
perfiles (TH-Fr-
Garantizar que | 03 a TH-Fr-21). Jefe de
el personal Matriz de T
. alento
posea las o competencias | Talento Humano
competencias | Disefiary actualizaday |Humanoy | é’ $
necesarias ejecutar un plan | pan de Departamen | ~ooramnador
anual de - de 6 meses 2.435.0
para e formacién to Departamen 20
desempefiar formacion. ejecutado y administrati | P
sus funciones Resultados de | vo - .
dentro del evaluacion. administrati
SGC. Realizar vo
evaluaciones de
efectividad
posteriores a las
capacitaciones.
Desarrollar
campahas
internas sobre la
politica y
objetivos de
departamento
administrativo.
zgrr;lﬁr;tzreel ) Coordinador
pertenencia y Reghzar Talento de
Ia conciencia sesiones cortas Humano y Departamen $
del personal de T Departamen | to - . | 3 meses 1.826.2
o al sensibilizacion to administrati 80
Irfp‘;i? s s | €N reuniones de administrati | vo y Jefe de
; equipo. o) Talento
trabajo en la H
umano

calidad

Evaluar
comprensién
mediante
encuestas
breves o
dinamicas
participativas.

Registros de
sensibilizacion
Resultados
de encuestas

Reportes de
participacion.




Establecer una
comunicacion
interna 'y
externa eficaz
que soporte el
funcionamiento
del SGC.

7.4
Comunicaciéon

Aplicar el plan
de
comunicacion
(CAL-Fr-05)
definiendo
frecuencia,
medios y
responsables.

Evaluar
trimestralmente
la efectividad de
la comunicacion
interna
mediante
encuestas.

Actualizar
canales digitales
y tableros
informativos.

Plan de
comunicacion
implementado
y Reportes de
evaluacion y
Registros de
divulgacion.

Departamen
to
administrati
voy
Direcciéon y
Talento
Humano

Coordinador
de
Departamen
to
administrati
voy
Representa
nte de la
Direccion

4 meses

2.435.0
40

Mantener la
informacion
documentada
bajo control y
asegurar su
actualizaciéon
oportuna.

7.5 Informacion
documentada

Estandarizar la

planificacion y
8.1 control de los
Planificaciony  procesos
operativos
para asegurar
la conformidad
del servicio.

control
operacional

Aplicar los
procedimientos
CAL-PR-06 y
CAL-PR-07 para
la gestion y
control de
documentos y
registros.

Realizar
verificaciones
mensuales de
versiones
activas y control
de acceso.

Archivar y
resguardar los
documentos
obsoletos
conforme al
procedimiento.

Aplicar el
procedimiento
de control
operacional
(LOG-Pr-01y
COM-Pr01).

Establecer
criterios de
aceptacion para
cada actividad
operativa y de
servicio.

Registros de
revision
documental y
Listado
maestro
actualizado y
Evidencias de
control de
versiones.

Actividades
planificadas y
controladas
segun criterios
de
departamento
administrativo
y Registros de
control
operacional
actualizados.

Departamen
to
administrati
vo y Todos
los
procesos

Comercial y
Logistica y
Departamen
to
administrati
e}

Coordinador
de

Departamen
to 2 meses
administrati
vo y Lideres
de Proceso

Lider de
Departamen
to
administrati
vo y Lideres
de Proceso

3 meses

$
811.680

$
1.826.2



8.2 Requisitos
para los
productos y
servicios

8.4 Control de
los procesos,
productos y
servicios
suministrados
externamente

8.5.1 Control
de la
produccion y
de la
prestacion del
servicio

Implementar
registros de
seguimiento y
cumplimiento

diario de
operaciones.

Realizar
revision formal
de pedidos,
contratos o
. solicitudes antes
Garantizar que | 4g sy ejecucion.
los rngsﬁos Jefe
del cliente _ Comercial y
sean Comercial y c ]
; o oordinador
identificados, Registrar Departamen de $
(r:i\;lnSL?r?iSZdyos re_quisitos del taodministrati Departamen 2 meses 1'22107'5
adecuadament cliente en VO to - .
e antes de Ia formato _ administrati
prestacion del estandarizado. Vo
servicio. Requisitos
Comunicar documentados
requisitos y i apr_obadc_ns y
condiciones Conflrma!cmne
especiales a los s de_ pedidos y
equipos Regl_sltros de
operativos. revision
previa.
Aplicar el
procedimiento
de evaluacion y
control de
proveedores
A rar | (IMP-Pr-01y
C:I?c?;dadee;os IMP-Pr-02). Proveedores Comprasy | Jefe de
bienes y evaluados y Departamen | Compras y
- Evaluar controlados y .
servicios . ) to Lider de $
adquiridos desempefio Registros de |y inistrati Departamen | 3 meses 1.826.2
mediante trimestral segun | calificaciony | & - y to 80
evaluaciény | criterios de Listado de Importacion | administrati
seguimiento de | calidad, proveedores | o Vo
proveedores. | cumplimiento y aprobados.
soporte.
Mantener
registros y
realizar
reevaluaciones
anuales.
Asegurar que Implementar Condiciones Operacione | Lider de
todas las instru.cciones de controladgs en |sy Departamen
actividades trgba;o y la operacu’)n y | Departamen | to N . $
operativas se criterios de Registros de to administrati | 2 meses 811.680
ejecuten bajo control en cada supervi.s.ién y | administrati | voy ) '
condiciones proceso Trazabilidad voy Supervisore
operativo. de procesos. Logistica s




8.5.2
Identificacion y
trazabilidad

8.5.4
Preservacion

8.5.5
Actividades

posteriores a la

entrega

controladas y
verificables.

Supervisar
diariamente las
actividades de
prestacion de
servicio.

Registrar
resultados en
los formatos
establecidos.

Definir sistemas
de identificacion
por codigos o
etiquetas segun

SL;E’SC?(? Encargado
Implementar ' Registros de Logistica 'y de Almacén
métodos de - trazabilidad Almacén y Coordinador $
identificacion y | Registrar cada | 5ctyalizados y | Departamen de 2 meses 12175
trazabilidad en | Movimiento de | control de to Departamen “50
productos y inventario o inventario administrati P
procesos servicio efectivo Vo o
! prestado_ ’ administrati
\e)
Asegurar
trazabilidad
desde la
recepcion hasta
la entrega.
Definir
condiciones de
preservacion
segun tipo de
producto
. temperatura, Encargado
Garantizar que ( Productos . .
los productos y hum_edad,_ ) preservados Logisticay | de Almacén
: manipulacion). Departamen |y
materiales adecuadament Coordinad $
sean Supervisar el e y Registros tod inistrati | d oordinador 3 1.826.2
VIS . o administrati e meses .826.
gﬁ?asr?trgae?os cumplimiento g: inspeceion 4y Departamen 80
almacenamient ﬁf;spéi?ai%n_ almacenamien rl\‘/gntenimie :acziministrati
oy transporte. to. Vo
Registrar
mantenimientos
y revisiones de
almacenamiento
Realizar
llamadas o
Implementar encugs.tastde Jefe
un sistema de slggutlmuin ola Comercial y | Comercial y
seguimiento ¢ |(ten es tras la Departamen | Lider de $
posventa para entrega. Registros de to Departamen | 4 meses 1.623.3
mejorar I.a, Registrar seguimiento administrati | to o . 60
satisfaccion reclamos, \Ye] administrati
) . posventa y
del cliente. garantias o Indicadores del VO
solicitudes de satisfaccion

mantenimiento.

del cliente.




8.5.6 Control
de los cambios

8.6 Liberacion
de productos y
servicios

8.7 Control de
las salidas no
conformes

Analizar
resultados e

implementar
acciones de
mejora.
Aplicar el
procedimiento
CAL-PR-02 de
control de
cambios. Coordinador
Controlar las ] Cambios Departamen | de
modificaciones Reglstrar controladosy | to Departamen
en procesos y | motivo, B aprobados y administrati | to $
servicios que 9valuaC|on de Registro voy administrati | 1 mes 1.217.5
puedan afectar |mpacto.y actualizado en | Direcciony |voy 20
la conformidad | aprobacién del | sistema Todos los | Representa
del producto. cambio. documental. procesos nte de la
Direccion
Actualizar la
informacién
documentada
afectada.
Definir puntos
de control
previos a la
liberacion. Coordinador
Asegurar la ) Registros de Departamen | de
verificaciony | Asignar liberacion y to Departamen $
autorizacion de resppns_aples de Productos administrati | to
los verificacion y L . 1 mes 1.623.3
productos y > entregados voy administrati 60
servicios antes | @Probacion. conforme a Operacione | voy
de su entrega. requisitos. S Supervisore
Registrar S
evidencias de
conformidad.
Aplicar el
procedimiento
CAL-PR-03 de
control de no
conformidades.
Implementar = No Departamen | Lider de
un sistema Clasificar los conformidades i p Dennttamen
eficaz parael | casos controladas y aodministrati toepa ame $
manejo de (reproceso, registradas y - . | 2 meses 1.623.3
- : voy administrati
productos o dqulum.o'n, Acciones Produccion | voy Lideres 60
servicios no eliminacion). correctivas y Comercial | de Proceso
conformes. . ejecutadas.
Analizar causas
y tomar
acciones
correctivas

documentadas.




9.1
Seguimiento,
medicién,
EUEURIERY
evaluacion

9.1.2
Satisfaccion
del cliente

9.1.3 Analisis y
evaluacion de
datos

Establecer un
sistema
integral de
seguimiento y
evaluacion del
desempefo
del SGC.

Implementar el
sistema de
indicadores
definido en las
fichas de control
(objetivo 3 del
proyecto).

Realizar
seguimiento
INCHETEIRY
consolidacion
de resultados
por proceso.

Analizar
tendencias y
generar
informes de
desempeno.

Sistema de
indicadores
activoy
Informes
mensuales
consolidados y
Acciones
derivadas
documentadas

Todos los
procesos y
Departamen
to
administrati
VO

Coordinador

de

Departamen

to 3 meses
administrati

vo y Lideres

de Proceso

$
2.435.0
40

Aplicar
encuestas de
satisfaccion
trimestrales y
entrevistas
) selectivas a
gﬂnea(iil;gr de clientes dlave. Resultados de JCeofriercial y
forma continua | Registrar satisfaccion Comercial y Coordinador | 3 meses
. L actualizados y | Departamen L $
la satisfaccion | resultados y de (seguimie
) Planes de to 1.217.5
del cliente para | calcular meiora administrati Departamen | nto 20
orientar la indicadores de de rJiva dosde | vo to trimestral)
mejora del satisfaccion. los analisi administrati
servicio. Realizar VO
reuniones de
analisis con el
equipo
comercial para
definir acciones
de mejora.
Consolidar la Integrar Informes de . L Coordinador
. - resultados de . Direccién y
informacion del auditorias analisis global Departamen de
SGC para N~ ’ y Acciones P Departamen $
P indicadores y ) to
facilitar la toma preventivas y - . | to 2 meses 1.623.3
- encuestas en . administrati . .
de decisiones informes de correctivas vo administrati 60
basadas en s implementada M voy
) - evaluacion Procesos
evidencias. global S. Representa




nte de la
Direccion
Identificar

causas raiz de
desviaciones y
oportunidades
de mejora.

Presentar los
informes a la
direccion y
responsables de
proceso.

Capacitar IAuditorias
auditores realizadas
internos en la segun
aplicacion del cronograma y
procedimiento Planes de
CAL-PR-05. accion
ejecutados y
Informe de
resultados.

$
6.793.4
40

Elaborar y
aprobar el Coordinador
programa anual Departamen | de 1.623.3
de auditorias to Departamen 60
(CALFr04). administrati | to
voy Todos | administrati

Implementar
un programa
de auditorias
internas para
verificar la
eficacia del

SGC. Ejecutar las
auditorias
planificadas y
registrar
hallazgos.
Realizar
reuniones de
cierre y
seguimiento a
acciones

4 meses
(ejecucion
annal)

9.2 Auditoria
interna

correctivas.
Programar
reuniones
semestrales de
revision del
SGC con la alta a A
iUna Opcion
Presentar I p ’
resyltados de Informe y ac

|nd|9ad9res, de revision

auc_iltorla_s', la direcciony | to T $
sa}tlsfacmon del Evidencias de | administrati ge Semestral | 3.246.7
chepte M acciones vo y Todos epartamen 20
acclones aprobadas y los to
pendientes.

: administrati
ejecutadas. procesos Vo

Asegurar la
revision
periddica del
SGC por parte
de la direccion
para la mejora
continua.

9.3 Revision
por la direccion

Elaborar el acta
de revision por
la direccién con
decisiones
estratégicas y
recursos
aprobados.




Fomentar una
cultura
10.1 Mejora organizacional
(Generalidades | orientada a la
) mejora
continua del
SGC.

10.2 No
conformidady [gle]
accion

correctiva

Comunicar
resultados al
personal.

Establecer un
plan anual de

mejora continua
con base en los

resultados de
auditorias,

revisiones por la

direccion y
satisfaccion del
cliente.

Realizar
reuniones
bimensuales
para identificar
oportunidades
de mejora por
proceso.

Registrar
propuestas y
avances en un
formato
controlado
(CAL-Fr-03 o
similar).

Aplicar el
procedimiento
de no
conformidades

Plan de mejora
documentado
y Evidencias
de revision
periédica y
Acciones de
mejora
ejecutadas.

Todos los
procesos

Coordinador
de
Departamen
to
administrati
vo y Lideres
de Proceso
y Gerencia

Permanen
te
(revision
bimensual

)

10.3 Mejora
continua

(CAL-PR-03)

para registrar,

analizar y

corregir
Asegurar el desviaciones. Coordinador
tratamiento Ejecutar Departamen de
eficaz de las Py to 2 meses

andlisis de - .| Departamen - $

. administrati por ciclo
conformidades cau;a raiz vo y Todos t% - . | de 1'66203'3
detectadas en | ' |an_te los a mm!stratl auditoria
10S DrOCESOS herramlentas _ 1OCES0S vo y Lideres
p p!

del SGC. como Ish|I’<awa Reglst.ro de Proceso

0 5 porqués. actualizado de

Verificar la no

eficacia de las conformidades

acciones ly Acciones

correctivas correctivas

implementadas | [cerradas en el

y registrar los plazo

resultados. establecido.
Consolidar el Evaluar Procesos
ciclo PHVA resultados de actualizados y | Direcciéony | Gerenciay
(Planificar — los indicadores | Acciones Departamen | Coordinador | Permanen
Hacer — de desempeiio | preventivas to de te $
Verificar — y auditorias aplicadas y administrati | Departamen | (evaluacié | 7.305.1
Actuar) en internas para Cultura de voy Todos |to n 20
todos los proponer mejora los administrati | trimestral)
procesos del mejoras continua procesos Vo
SGC. sostenibles. fortalecida.




Comunicar los
logros y
avances del
SGCen
reuniones de
direccion y
boletines
informativos.

Reconocer
publicamente
los procesos o
equipos que
demuestren
mayor
compromiso con
la mejora.

Evaluar
cumplimiento de
los requisitos

normativos
mediante
Consolidar la auditoria final. | Ayditoria Direccion
madurez del Coordi externa Direccion y General y
oordinar con i i
PO SCC oo (oma | ectae | Dopartamen | ooinac
9 alcanzar la rtificador | o to 6 meses 9.797.5
con certificacion b certificacion administrati Departamen 20
certificacion) 1SO programacion favorable y vo to
) de la auditoria | gjstema administrati
9001:2015. externa. certificado. VO
Implementar las
acciones de
mejora
recomendadas
en el informe de
certificacion.

Representaciéon de costo y presupuesto:

El presupuesto total constituye una inversién estratégica a mediano plazo destinada
al disefio, documentacion, implementacion y preparacion para la certificacion del
sistema bajo la norma ISO 9001:2015, este monto refleja el compromiso de la
empresa por fortalecer su estructura organizacional y mejorar sus procesos
internos.

El 60% de los recursos corresponden a costos internos, representados por el
tiempo, la dedicacion y las horas de trabajo del personal de la organizacién, lo que
permite aprovechar las capacidades existentes sin generar un gasto operativo
excesivo, el 40% restante se asigna a costos externos, orientados a la contratacién
de servicios especializados como consultorias, capacitaciones técnicas y auditorias
de certificacion, los cuales garantizan la correcta implementacion y cumplimiento de
los requisitos establecidos por la norma.

Esta inversion permitira a la organizacion optimizar la eficiencia operativa, reducir
reprocesos, fortalecer la cultura de calidad, aumentar la satisfaccion de los clientes



y mejorar su competitividad en el mercado con énfasis proyectivo, la certificacion
contribuira a generar confianza en los clientes actuales y potenciales, facilitara la
participacion en licitaciones y abrira nuevas oportunidades comerciales,
consolidando asi el crecimiento sostenible de la organizacion.

Como se puede observar en el plan de accidn su costo total se distribuye en los
multiples numerales de requerimiento con base a la norma, en resumen, se presenta

Tabla 2. Naturaleza del costo

Naturaleza del
costo

% estimado aproximado Destino del recurso Impacto

COP

Aprovechamiento del recurso
Dedicacion del personal en |humano existente
la adaptacién documental,
revision de procesos, Reduccion de
reuniones, mantenimiento, [gastos operativos directos.

HidroFars

IMAPORT AR ONES S8 5.

INTERNO 60% $60.645.780

EXTERNO iUna Opcion Inteligente!f

certificacion y Incrementa la competitividad y la
acompafiamiento técnico. confianza del cliente.

Optimizacion operativa,
disminucién de reprocesos,
incremento en productividad,
satisfaccion del cliente y
proyeccion comercial sostenible.

Inversion estratégica a

TOTAL 100%| $ 101.076.300 .
mediano plazo

6.1 RELACION COSTO - BENEFICIO

Tabla 3. Ingresos proyectados sin implementaciéon del SGC

MES 1 MES 2 MES5 3 MES 4 MES 5 MES & MES 7 MES 8 MES S MES 100 MES 11 MES 12

PRECIOS

Blowers 38.000.000 38.000.000 E8.000.000 E8.000.000 $8.000.000 38.000.000 58000000 38.000.000 58.000.000 58.000.000 E8.000.000 58.000.000
Bombas $3.000.000 $3.000 000 £3 000 000 £3.000 000 $3.000.000 53000 000 53 000000 $3 000,000 £3.000 000 £3 000 000 £3.000 000 £3.000 000
Eduipes de presion £1.950.000 £1.950.000 £1.950.000 £1.950.000 £1.950.000 £1.950.000 £1.950.000 £1.950.000 £1.050.000 £1.950.000 £1.950.000 £1.950.000
Fiscinas de spa §1.200.000 §1.200.000 §1.200.000 §1.200.000 F1.200.000 1.200.000 F1.200.000 §1.200.000 §1.200.000 §1.200.000 §1.200.000 §1.200.000
Acuanofika $1.50:4 000 $1.500 000 £1.500 000 £1.500 000 £1.500 000 51500 000 1 504 000 $1 600,600 £1.500 600 £1.500 000 £1.500 000 £1.500 000
intebgentes 800000 SE00.000 500,000 E200.000 E800.000 EB00.000 800,000 3800.000 3800.000 $200.000 5800000 E200.000
UNIDADE § VENDIDAS

Blowers a0 a0 45 (-] ™ 30 45 30 £ ] 43 50
Bombas o L (] ™ s a5 T3 50 61 L] L] &
Equipos de presion &5 50 45 0 0 &8 &3 63 64 65 70 =]
Piscinas de =pa 50 50 60 45 T 55 &85 T2 0 50 60 0
Acuanofisa 50 260 2400 230 285 262 240 200 180 Fal) 178 208
intebgentes &0 50 45 55 50 50 49 61 51 64 a7 L]

TOTAL VENTAS POR PRODUCTO

Blowers ST200000.000 E400.000.000 SIE0.000.000 $520.000.000 5550000000 5240000000 S360.000.000 5240000000 280000000 S520.000.000 5324000000  5400.000.000
Bombas 210000000  S180.000.000 5130000000 SIZ5000000 5225000000 5255000000 5219.000.000 5150000000 §183.000000 5204000000 5207000000  5240.000.000
Equipos de presion $126.750.000 $57 500000 $27.750000 S136500000 S$136500000 $132600000 $122850000 £122850.000 $124800000 S126750000 S136500000 $134550 000
Pizcinas de zpa S60.000.000 $60.000.000 §72.000.000 554000000 £24.000.000 £56.000.000 ST8.000.000 586.400.000 $84.000.000 $50.000.000 §72.000.000 524.000.000
Acuanafiva S3TS000000  £390.000000 SIGO000000 S345000000 S352 500000 5303000000 5360000000 5300000000 000000 S315000000 267000000 5307 S00 000
intelgentes £42.000.000 £40.000.000 £35.000.000 £44.000 000 £40.000.000 £40.000 000 £35.20.000 £50.400.000 £40.800.000 £51. 200000 £37 500 000 £52 200 000
TOTAL VENTAS MENSUALE S 51536 780000 $1 167 500 000 $1.095 750000 §1.324500000 $1.428.000 000 £1.126 600000 $1.179050.000 £949 650,000 5982 800000 $1.276 950000 $1.108100000 1212850000

TOTAL VENTAS §14.393.30:0.000



2. RELACION DE EGRESOS DE LA ORGANIZACION
Tabla 4. Gastos

GASTOS ADMINISTRATIVOS VALOR

Gastos de personal $92.355.554
Honorarios $68.336.960
Impuestos $23.182 686
Arrendamientos $12.600.000
Contribuciones y afiliaciones 51.284.936
Seguros 54.040.175
Servicios $286.289.838
Gastos legales $7.673.924
Mantenimiento y reparacion $42.304.911
Adecuacion e instalacion $32.830.283
Gastos de viaje $24.039.901
Depreciacion $10.712.462
Diversos $70.233.230
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS $675.884.860

2.1 ANUALIZACION DEL GASTO

Con base a los valores tanto fijos, variables o semifijos mensuales se realiza la
proyeccion en pro de la determinacion de valores correspondientes al egreso anual
administrativo de la organizacion.

Tabla 5. Anualizacion del gasto

GASTOS
ADMINISTRATIVOS ANUAL
12
$
675.884.860,00 $
Ingresos por ventas 8.110.618.320,00
$

1.199.441.666,67

$
14.393.300.000,00

$
Resultado neto 6.282.681.680,00




3. ESTIMACION DEL AUMENTO DE INGRESOS ATRIBUIBLE AL SGC

Teniendo en cuenta el tamafio de Hidrofas y la naturaleza de sus operaciones, se
asume un incremento conservador del 4% anual, atribuible unicamente a la
implementacion del SGC.

BENEFICIOS POR REDUCCION DE REPROCESOS Y MEJORA DE EFICIENCIA

Una organizacion sin sistema de gestion de calidad puede perder entre el 2% y 10%
de sus ingresos por reprocesos, errores, devoluciones y tiempos improductivos.

La ejecucion del plan de accion sobre la implementacion de un sistema de gestion
de calidad disminuye en mas de un 50% las pérdidas causadas por los ajustes
ineficaces de estructuras no disefiadas en el ambito de la optimizacion.

Para efectos del calculo se utilizara una pérdida actual estimada del 10% de las
ventas, reducida a la mitad con la implementacion.

La implementacién del plan de accion propuesto en esta tesis permite reducir como
minimo el 50% del costo de no calidad, generando un ahorro directo anual de $254
millones que ademas de beneficios adicionales asociados a mejoras en la
productividad, el control operativo, mejora continua, satisfaccién al cliente,
estandarizacion y la eficiencia organizacional.

Beneficios asociados a este componente:

e Reduccion de costos de operacibn y reprocesos por errores o0
inconsistencias.

o Mejora del flujo de comunicacion interna y la trazabilidad documental.

e Incremento en la productividad por la claridad en roles, responsabilidades y
procedimientos.

« Aumento de la satisfaccion y compromiso del personal con los objetivos
estratégicos.

Basicamente, la proyeccion cuantificable entre los factores se ira en alza a través
de la trazabilidad porcentual, lo que se traduce en el logro de satisfaccién al cliente
final, porcentualmente se proyecta una mejora muy amplia en la mayoria de los
procesos, se parte desde la situacion actual, la proyeccion tras la implementacion y
la variacion estimada, el impacto principal econdmico es la reduccion de costos
operativos, la optimizacién de recursos y el incremento en los ingresos derivados
de nuevos clientes alcanzados.

La relacién entre los costos y los beneficios esperados evidencia que el valor
agregado generado supera significativamente la inversion inicial, tanto en términos



de eficiencia como de posicionamiento estratégico, el impacto mas relevante se
refleja en:

o Mayor competitividad al acceder a mercados que exigen certificaciones de
calidad.

o Fortalecimiento de la reputacion corporativa, generando confianza en
clientes, proveedores y aliados estratégicos.

o Sostenibilidad operativa, gracias a la reduccion de errores, retrabajos y
tiempos improductivos.

o Consolidacion de una cultura de mejora continua, fundamental para la
perdurabilidad organizacional.

7. CONCLUSIONES

Tras culminar el proceso de analisis, disefio y propuesta de implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015
en la empresa Hidrofas Importaciones S.A.S, se presentan las conclusiones
obtenidas a partir del cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos, estas
conclusiones reflejan no solo el avance metodolégico alcanzado, sino también la
relevancia practica y estratégica de la propuesta frente a las necesidades reales de
la organizacion.

El diagndstico permitié evidenciar el punto de partida de la empresa frente a los
requerimientos de la norma ISO 9001:2015, arrojando un promedio general de
cumplimiento del 11 %, lo cual refleja una estructura organizacional con
procedimientos definidos de manera empirica y sin una orientacion formal hacia la
gestion de la calidad, los capitulos con menor nivel de cumplimiento fueron
planificacion (10 %), liderazgo (11 %) y operacion (8 %), lo que denota carencias en
la planificacion estratégica, en la asignacion de responsabilidades, en la
comunicacion interna y en el seguimiento de resultados, estos resultados pusieron
de manifiesto la ausencia de mecanismos sistematicos para el control de procesos,
la documentacion técnica y la medicién del desemperio, elementos esenciales para
lograr la mejora continua, el diagndstico sirvié conjuntamente como una herramienta
de reflexién organizacional, ya que permitié reconocer las oportunidades de mejora
mas significativas y establecer las bases para orientar la empresa hacia una gestion
mas estructurada, transparente y sostenible; en sintesis, este primer objetivo fue
fundamental, ya que proporcioné el insumo necesario para disefiar un plan de
accién coherente, realista y enfocado en cerrar las brechas detectadas frente a los
criterios de la norma.



Por consiguiente, la documentacion de los procesos permitiéo construir un sistema
formal de procedimientos, instructivos, politicas, formatos y registros que otorgan
coherencia y uniformidad a la operacién interna, este proceso consolid6 la
estructura documental del Sistema de Gestion de la Calidad, garantizando la
trazabilidad de la informacidn y la claridad en la ejecucion de las tareas, el desarrollo
de estos documentos no solo cumple con las exigencias de la norma, sino que
fortalece la cultura organizacional al permitir que cada colaborador comprenda el
alcance de sus funciones y la importancia de su participacion dentro del sistema; la
totalidad de los procedimientos propuestos es de 18, cada uno contiene formatos y
flujos que permiten este dinamismo proyectivo del eje documental. También, se
integraron herramientas de control de riesgos y oportunidades que permiten
anticipar fallas, evaluar impactos y establecer planes de accidén preventivos, la
empresa avanzé de un esquema operativo reactivo a una estructura proactiva y
planificada, en la cual los procesos misionales y de apoyo se interrelacionan bajo
una misma politica de calidad; de este modo, la documentacién se convierte en un
instrumento estratégico que respalda la toma de decisiones y que garantiza la
sostenibilidad del sistema en el tiempo.

Ahora bien, con énfasis en el desempeno y la satisfaccion, la creacion del sistema
de indicadores forjé la consolidacion de un enfoque basado en resultados, a través
de fichas técnicas debidamente estructuradas, se establecieron 30 indicadores, de
gestion, operativos y de satisfaccion del cliente que permiten medir el cumplimiento
de objetivos, identificar desviaciones y evaluar la eficacia de las acciones
implementadas, esta propuesta responde al principio de toma de decisiones basada
en la evidencia, promovido por la norma ISO 9001:2015, y busca asegurar que cada
decision esté sustentada en datos verificables y no en percepciones subjetivas, la
aplicacion de este sistema permitira controlar el desempefio global de la
organizacion, facilitar la priorizacion de recursos y optimizar la eficiencia operativa,
promueve el seguimiento constante a los indicadores de satisfaccion del cliente lo
que fortalecera el vinculo con las partes interesadas, mejorando la percepcion del
servicio y promoviendo la fidelizacidén; en conjunto, este sistema constituye una
herramienta gerencial que favorecera la transparencia, la rendicion de cuentas y la
mejora continua del desempefio organizacional.

Por ultimo, el plan de accién propuesto integra las fases necesarias para la
implementacion efectiva del Sistema de Gestidn de la Calidad, abarcando desde el
diagnéstico y la planificacién inicial hasta la preparacion para la certificacion, se
disefié una ruta estructurada que incluye actividades relacionadas con liderazgo,
comunicacioén, control documental, operacion, auditorias internas y mejora continua.



El resultado con base a fundamentos presupuestales arrojé un total estimado de
$101.076.300 COP que esta distribuido entre recursos internos que representan el
tiempo y la dedicacién del personal de la empresa y recursos externos, destinados
a capacitaciones, consultorias y auditorias especializadas, esta combinacion
equilibra la inversion entre el fortalecimiento de las capacidades internas y la
adquisicion de conocimiento técnico experto, garantizando una implementacion
sélida y sostenible

El analisis costo/beneficio evidencia que la inversion no solo es financieramente
viable, sino que generara beneficios tangibles a corto y mediano plazo, incremento
de la productividad, disminucion de reprocesos, estandarizacién de los procesos,
fortalecimiento de la cultura de calidad y mejora de la satisfaccion del cliente, la
proyeccion de la certificacion bajo la norma ISO 9001:2015 consolidara la
credibilidad de Hidrofas ante clientes, proveedores y aliados estratégicos,
permitiéndole competir con mayor solidez en el mercado nacional e internacional,
De este modo, la propuesta trasciende el cumplimiento normativo y se convierte en
una estrategia organizacional integral orientada al crecimiento sostenible, la
eficiencia administrativa y la excelencia en la gestion.

En consecuencia, la investigacion permitié demostrar que el disefio y propuesta de
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015 para mejorar la eficiencia operativa y la toma de decisiones en Hidrofas
Importaciones S.A.S. es complemente viable tanto desde el punto de vista técnico
como econdmico y organizacional, el diagndstico inicial reveld las principales
brechas y desafios, mientras que la documentacién, los indicadores y las
estrategias de implementacion establecieron las herramientas concretas para iniciar
el proceso de transformacion organizacional.

Este proyecto no solo aporta un marco metodologico de aplicacion, sino que
también es para promover una nueva cultura organizacional con bases en la mejora
continua, la planificacion estratégica y la participacion de todos los niveles
jerarquicos.



RECOMENDACIONES

Es fundamental que la alta direccién mantenga un compromiso visible y permanente
con la consolidacion del sistema, este compromiso debe reflejarse en la asignaciéon
de recursos, la participacion en las auditorias, el liderazgo en la toma de decisiones
y el ejemplo frente a todos los niveles de la organizacion, el liderazgo directivo es la
base sobre la cual se construye una cultura de calidad sélida, capaz de sostener los
cambios necesarios para la mejora continua.

De igual forma, se recomienda fortalecer la cultura organizacional a través de la
formacion constante y la participacién del personal, la calidad debe entenderse
como una responsabilidad compartida, no como una exigencia documental, sino
como un valor que garantiza la eficiencia y la satisfaccién del cliente.

Se sugiere implementar programas de capacitacion en temas de gestion por
procesos, atencidon al cliente, riesgos, liderazgo y auditorias internas,
preferiblemente con entidades certificadas como ICONTEC u organismos
reconocidos para asegurar la competencia técnica del equipo de trabajo, esta
metodologia permitira alcanzar resultados medibles a corto plazo, facilitar la
adopcion de los nuevos procedimientos y generar confianza en el personal, a
medida que se consoliden los procesos principales, se deben incorporar las demas
areas hasta alcanzar la cobertura total del sistema.

Se propone también fortalecer el uso de los indicadores disefiados en este proyecto
como una herramienta esencial para la toma de decisiones, los resultados obtenidos
a través de su aplicacion deben ser analizados en reuniones de seguimiento, con el
fin de identificar desviaciones, evaluar tendencias y definir planes de mejora.

En relacion con la gestidn de riesgos, se recomienda mantener una actualizacion
constante de la matriz de riesgos CAL-PI-12 considerando los cambios en los
procesos, los resultados de auditorias y las nuevas condiciones del entorno, este
proceso permitird anticiparse a los problemas, minimizar su impacto y aprovechar
las oportunidades de mejora, la gestion del riesgo debe asumirse como un habito
organizacional y no como una actividad aislada.

Es necesario fortalecer los mecanismos de evaluacion de la satisfaccion del cliente,
implementando encuestas trimestrales, entrevistas y registros de seguimiento
posventa, los resultados de estas evaluaciones deben analizarse de forma
sistematica y convertirse en un insumo clave para las reuniones de revision por la
direccion, se recomienda mantener un programa anual de auditorias internas que
permita evaluar de manera objetiva el grado de cumplimiento del sistema, las
auditorias deben desarrollarse con un enfoque constructivo.



Finalmente, se sugiere que la mejora continua se consolide como un principio dentro
de la cultura en la organizacion se debe fomentar la innovacién, la comunicacion
abierta y la participacion del personal en la identificacion de oportunidades de
mejora, la aplicacion constante del ciclo PHVA permitira mantener el sistema vivo,
dinamico y adaptable a las necesidades del mercado y los cambios del entorno.
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ANEXOS
ANEXO A. OBSERVACION DIRECTA

Evidencia fotografica en Hidrofas S.A.S

Nota. Fuente: elaboracién propia



ANEXO B. ALMACENAMIENTO DIGITAL DE LA DOCUMENTACION TOTAL
DESARROLLADAEN EL PROYECTO

DISENO Y PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD EN HIDROFAS IMPORTACIONES S.A.S CONFORME A LA
NORMA ISO 9001:2015.
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