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Elaborar el plan de implementacién del SGC nos enriquece profesionalmente y amplia
nuestros conocimientos y experiencias lo cual nos permitira crear nuevas actitudes y formacion

en el manejo de proyectos.
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Plan para la implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001:2008 en la
empresa AlG SSC LAC

RESUMEN EJECUTIVO

El desarrollo del presente proyecto pretende establecer un plan para la implementacion de
la norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad para la empresa AIG SSC LAC, con el
fin de que le permita establecer una organizacién basada en procesos y pueda certificarse bajo la
norma internacional y asi lograr que la organizacion se enfoque en la satisfaccion del cliente y la

mejora continua bajo la metodologia del PHVA.

La metodologia establecida para la realizacion del proyecto se encuentra alineada a la
estructura definida por el PMI donde se definieron las siguientes fases para la ejecucion de

acuerdo al alcance definido para el proyecto:

Diagnostico

e Planeacion

e Disefio

e Implementacion

e Evaluacién
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OBJETIVOS DEL TRABAJO DE GRADO

e Aplicar todos los conocimientos adquiridos en la especializacion para llevar cabo el

proyecto bajo metodologias de buenas practicas.

e Cumplir con todos requerimientos establecidos por la universidad para poder obtener el

titulo como Especialista en Gerencia de Proyectos.

e Crear un buen trabajo de proyecto en el modelo de solucion de implementacion de

sistemas de gestion de calidad 1S0:9001:2008.
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1. FORMULACION

1.1 Descripcion organizacion

AIG SSC LAC (American International Group Shared Services Center Latin American
and Caribean), es una organizacién que brinda soporte a los procesos operativos a nivel
Latinoamérica de la Multinacional AIG Seguros, la cual es la mayor organizacion a nivel
mundial, con mas de 90 afios de experiencia y con casa matriz en Nueva York. Lider en seguros

de propiedad, accidentes y vida.

AIG Seguros Colombia S.A. (Antes Chartis Seguros Colombia S.A.), Sabemos que el
mafiana trae oportunidades y abre puertas que redefiniran lo que es posible, mafiana es un lugar
donde nuestro espiritu de invencion y capacidad de adaptacion seré el camino, ayudando a

nuestros clientes en todo el pais a construir un futuro mejor

1919 - Creada por Cornelius Vander quien funda American Asiatic Underwriters en

Shangai, China.

1921 - Se Constituye Asia Life Insurance Company.

1926 - American International Underwriters, inaugura la primera oficina en Nueva York.

1930 - Dirige su atencion hacia América Latina.

1939 - La casa matriz se traslada a Nueva york.

1945 - AlU, tenia oficinas en 6 paises de la region.
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1950 - Establece oficinas en Europa occidental, Europa Oriental y Norte de Africa y

Australia (AIG, 2015).

En Colombia (AIG, 2014),

1950 - Se radica en Colombia como American Home

1961 - Inicia operaciones Interamericana de Vida

1973 - Se constituye La Interamericana Compafiia de Seguros Generales S.A., con su

sede principal en Bogota

1980 - Abre sucursales en Medellin, Cali y Pereira

2001 - La Interamericana reafirma su solidez, responsabilidad y entrega al pais,

cambiando su razon social a AIG Colombia Seguros Generales S.A.

2003 - AIG Colombia Seguros Generales S.A. cumple 30 afios de labores en el Pais

2004 - Abre sucursal en Barranquilla

2005 - Abre sucursal en Bucaramanga, consolidando operaciones en las principales

ciudades del pais

2007 - AIG adquiere Travel Guard Americas y se consolida como AIG Travel Guard

2009 - AIG se transforma en Chartis Seguros Colombia S.A.

2010 — Chartis Lanza el novedoso producto de Mascotas

12
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2011 — Productos como, nomina protegida, cartera protegida, boda protegida y golfista

protegido llegan al mercado Colombiano diversificando la oferta de seguros.

2011- Con el fin de tener una mayor cobertura en el pais, las sucursales se transforman en
regionales asi: Regional Centro (Bogota), Regional Antioquia (Medellin), Regional Occidente
(Cali), Regional Caribe (Barranquilla), Regional Cafetera (Pereira) y Regional Oriente

(Bucaramanga)

2012 - Chartis, lanza al mercado el Ramo de Vida Grupo completando asi el portafolio de

productos para sus clientes

2012- AIG paga la asistencia del Gobierno de EE.UU., mas una ganancia

2012- Chartis Seguros Colombia S.A. se transforma en AIG Seguros Colombia S.A.

alineandose con la estrategia mundial de AlG.

Presencia global

e Mas de 90 afios de experiencia.

e Raices en Shangai, China.

e (Casa Matriz en Nueva York

e Mas de 88 millones de clientes.

e 400 oficinas en mas de 90 paises y jurisdicciones.

e Presencia en 5 continentes.
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e Maés de 62.000 empleados.

e Lider mundial en seguros.

Figural. Presenciaen paises, Alcance mundial AlG

EUROPA ASIA
29 Paises PACIFICO
22 Paises
AMERICAS AFRICA MEDIO
/ ORIENTE
17 Paises 4 Paises
8 Paises

Fuente: elaboracion propia.

Shared services en el mercado global

¢ Qué es un Shared Services? Un Shared Services busca consolidar las funciones de
soporte, llevando determinados procesos que anteriormente estaban siendo realizados de manera
descentralizada a una operacién unificada; con el fin de proveer servicios de calidad, mayor

productividad y mejorar costos.

¢Por qué un Shared Services?

e Reducen los costos de actividades

e Simplifica y estandariza procesos

e Aumenta la productividad y calidad
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e Excelencia operativa

e Controles mas estrictos

e Disminuir los re-procesos

e Centraliza actividades

e Acceso al mejor talento y practicas

v’ Capital especializado

v" Desarrollar la cultura de servicio al cliente

v Oportunidades de crecimiento

v Conocimiento y exposicion a diferentes operaciones

Estrategias de AIG para implementar un Shared Services

e Especializar las compafiias segun el tipo de negocio

e Fortalecer operaciones por medio de la creacidn de nuevos proyectos, procesos y

especializacion del talento

e Alineacion Global por medio de centros regionales de excelencia y centros de servicio

e Optimizar la eficiencia y gastos con Centros de servicio en América Latina, Sur Este de

Asia y Europa Central
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Figura 2. Historia AlG shared services
Chartis Technology and
OLATHE y BPSI (Filipinas) Operation Management
ALFARETA expandio sus Corporation (CTOM) (Malasia)
iniciaron servicios a abre operaciones, dando
operaciones en Domestic servicios en diferentes idiomas
USA Brokerage Group. asiaticos. TravelGuard se
transfirio a CTOM
BPSI (Filipinas) O'-ATr't*E Inicia BPSI fue dividido Integra se certifica
inici6 operaciones soporte para en Vida y Seguros, con ISO 9001
proveyendo Suscripcion dando paso a la
servicios a creacion de
American General Integra y CTOM
Co. (Filipinas)

CTOM (Asia) e
Integra se fusionan
y dan paso al
lanzamiento de AIG
Shared Services

2012 | Finales2012 | 2013

CTOM (Malasia) AlIG SERVICES
recibe $10 millones LATIN AMERICA
en incentivos por S.L. abre

parte del Gobierno operaciones en
de Malasia Colombia

Fuente: (AIG, 2015).

1.2 Planteamiento del problema

Antecedentes del problema

Debido al crecimiento del mercado de seguros, a la competencia, y como directriz global,
surge la necesidad que la organizacion implemente un sistema de gestion que permita optimizar
los procesos orientados a las estrategias organizacionales con el fin de mejorar continuamente, y
cumplir con todos los requisitos exigidos por el cliente tanto interno como externo. Por lo tanto,

en base a experiencias de otras empresas y propias, se opta por usar el modelo de la norma ISO
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9001:2008 la cual ofrece multiples ventajas tales como: direccionamiento estratégico, control,
seguimiento y uno de los pilares principales de la norma es el enfoque por procesos ya que este
busca eliminar las barreras funcionales dentro de los procesos de la organizacién buscando
corregir la estructura jerarquica de la misma. Orientado a los clientes, el liderazgo directivo, el
personal, al impacto en la sociedad, resultados globales y la mejora continua de los procesos y a
nivel general en la organizacion, ofreciendo un instrumento de autoevaluacion permanente que
permita conocer la real situaciéon de la empresa y ofreciendo una metodologia de trabajo que

ayude a los directivos a administrar con filosofia de calidad y mejorar eficazmente la gestion

administrativa.

Frente a los nuevos retos de las empresas colombianas, es importante compenetrarse en el
mercado con el sello de competitividad para ofrecer productos y/o servicios necesarios con la

calidad exigida.

Hoy en dia en el mundo la calidad se ha convertido en una necesidad ineludible para
lograr la participacion dentro del mercado, el entorno de apertura y globalizacion esta obligando
a las organizaciones de todo el mundo y de cualquier actividad econdémica a replantear la gestion
administrativa, para asi poder lograr un mejor rendimiento organizacional y por consiguiente ser

mas competitivas y exitosas.

La norma ISO 9001:2008 proporciona un sistema de facil comprension acerca de las
reglas, regulaciones, especificaciones y recomendaciones que le permite a AIG SSC LAC

establecer los procesos y procedimientos de calidad y asi poder funcionar de manera eficiente.
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Andlisis de involucrados

El presente andlisis contempla los principales interesados internos y externos del
proyecto, donde se definio el nivel de interés que tiene cada uno de acuerdo al impacto y relacion
directa con el proyecto. Aquellos que presentan un nivel “alto” tienen un gran impacto en el
proyecto y “bajo” un menor impacto dentro del desarrollo del proyecto, sin embargo estos no
desmeritan importancia y se deben tener igualmente informados y controlados con el fin de que

continden en este estado.

Tabla1l. Identificacion de interesados

Interés en el Poder sobre el
Actores Interesados Involucrados
proyecto Proyecto
1 Gerencia SSC AIG Seguros.  Gerente General alto alto
1 Director del proyecto Diego Alejandro alto alto

. Juan Carlos Cruz .
4 Equipo del Proyecto L alto medio
Ronald Hernan Avila B.

18 Area equipo de Calidad Jefe de calidad. alto alto
550  Empleados Jefe de recursos humanos medio bajo
8 Jefe de division Jefe_s _de Procesos a medio medio
certificar
1 Proveedores equipos. Div. Aprovisionamientos bajo bajo
Proveedores de servicios de  Jefe de calidad . .
1 . . . medio bajo
consultoria. Diego Alejandro Moreno
1 Entidades Certificadoras. Consultor medio bajo

Jefe de calidad . .
1 Norma ISO . . bajo medio
Diego Alejandro Moreno

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 3. Clasificacion de interesados

+ Proveedores equipos.
« Entes certificadores.
« Proveedores de servicios

« Empleados

« Gerencia SSC AIG
Seguros.

« Areaequipo de Calidad.

« Equipo del proyecto.

de consultoria.
« Entidades Certificadoras.

Interesados
internos

Proveedores
del negocio.

Influencia
interna.

Grupos de influencias
a8 . clientes externas
© O
C
N « Estandares ISO
5 2
E® -

Fuente: elaboracién propia.

Como se puede observar, los intersados que tiene menor volumen de actores son aquellos
que generan mayor impacto y tienen méas poder sobre las desiciones que se tomen durante la

ejecucion del proyecto.
Arbol de problemas

A continuacion se puede observar las causas y efectos que se identificaron en la
organizacion al no contar actualmente con una metodologia administrativa que permita mejorar

la eficiencia de los procesos y aumentar la satisfaccion del cliente.
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Figura4. Arbol de problemas del proyecto

onblema
Central

- -

Fuente: elaboraci6n propia

Descripcion problema

Actualmente AIG SSC LAC no cuenta con una metodologia administrativa en la

organizacion, que permita mejorar la eficiencia de los procesos y aumentar la satisfaccion del
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cliente, debido a que no se ha implementado técnicas vigentes que permitan corregir y mejorar

los procesos actuales.

Arbol de objetivos

Figura5. Arbol de objetivos del proyecto

l

Objetivog
Del
Proyecto

!

Fuente: elaboraci6n propia
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1.3 Alternativas de solucion

22

De acuerdo a la necesidad planteada por la organizacion donde actualmente no se cuenta

con una metodologia administrativa en la organizacion que permita mejorar la eficiencia de los

procesos y aumentar la satisfaccion del cliente y logre un enfoque basado en procesos, se

establecieron las siguientes alternativas de solucidn que pueden satisfacer la necesidad del

proyecto, donde se realizé una matriz ponderada con el fin de identificar la opcién mas viable

para llevar a cabo el proyecto.

Tabla2. Alternativas de solucion
. .. SISTEMAS DE GESTION EMPRESARIAL
Criterio de seleccion Peso
1S0O 9001:2008 NTCGP 1000:2004 C 150 14001:2004 C 1SO 18001: 2008
i i e fe Equilibrio entre .
.. Satisfacer el cliente y generar Herramiento de Gestidn - . Reduccion de
Definicion y Enfoque 10 1 |rentabilidad y reduccién del| 0

confianza

y Satisfaccion Social

impacto ambiental

accidentes laborales

Campo de aplicacion 30 Organizacion Entidad 1 medio ambiente 0 Organizacion
Incluye
Incluye identificacidn
Identificacion, control y . No incluye identificacion de Identificacion y 7 co‘sr:trol P v indentificacion de
seguimiento de riesgos riesgos actualizacion de riesgos i & riesgos de salud y
ambientales A
seguridad laboral
Principales actores en el Servidores publicos y/o
pa . 30 Persanal . P v/ 1 Medio ambiente 0 Personal
sistema particulares
Mejorar Eficacia, Identificar y contralar
Objetivo 20 Mejorar eficacia del SGC Eficiencia y Efectividad | 2 | Establecerun SGA Eficaz | 0| riesgosdesaludy
del SGC seguridad
Total 160 130 10 150

Fuente: elaboracion propia

1.4 Objetivos del proyecto

Obijetivo general

Realizar el plan para la implementacion del SGC (Sistema de Gestion de Calidad) bajo la

norma ISO 9001:2008 de AIG SSC LAC (American International Group Shared Services Center

Latin American and Caribean).
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Obijetivos especificos

Realizar un diagnostico de la situacion actual de AIG SSC LAC en relacion a los
requisitos de la norma 1ISO 9001:2008 con el animo de optimizar los procesos integrados en la

compafia y cumplir con los requisitos especificados por el cliente.

Determinar el alcance de los procesos que se certificaran en la norma

Desarrollar y documentar el plan de implementacion del sistema de gestion de calidad
relacionando los recursos y actividades exigidos para llegar a cumplir con los estandares de la

norma 1SO 9001:2008.

Implementar, Controlar y monitorear las actividades definidas en el plan de

implementacion

1.5 Marco metodoldgico

Para el cumplimiento de los requerimientos de la NORMA 1SO 9001:2008, es
determinante considerar la documentacion e implementacion minima de un manual de politica de
calidad, seis procedimientos y 21 registros y los demas requisitos exigidos por la norma, los
cuales estan detallados cada uno en el cronograma de actividades. El esquema de trabajo a
plantear es desde la perspectiva del proceso, identificar y determinar las actividades claves o
criticas, que sin ellas se veria afectado el proceso (Organizacion Internacional de

Estandarizacion, 2008).
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Fuentes de informacion

Se obtendra informacion de primera mano, revisando los procesos actuales y compilando
informacion de las personas involucradas en cada uno de los procesos, mediante entrevistas,
evaluacion e inspeccion de los procesos actuales, se utilizara fuentes secundarias como la
informacion interna de AIG Seguros, como son los manuales de funciones y manuales de

procesos actuales, para revisarlos y determinar qué tan eficientes son.

Tipos y métodos de investigacion

El método utilizado seré la investigacion descriptiva, ya que nuestra preocupacion
primordial estara radicada en recopilar datos, observar, resumir, identificar, organizar y analizar
el proceso actual de AIG Seguros y formular la estandarizacién a partir de las observaciones

realizadas en los procesos y en los resultados de los mismos.

Herramientas

Se realizaran estudios tipo encuestas a cada uno de los lideres de proceso con el fin de
obtener la mayor informacién posible como fuente de entrada para la elaboracion del proyecto.
También se programaran reuniones de con el fin de identificar la interrelacion entre procesos,

y asi poder determinar el alcance y flujo de valor dentro de la organizacion.

Supuestos y restricciones

Se considera que al realizar la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, AIG
Seguros se posicionara en el mercado como proveedor competitivo, con procesos estandarizados

y cumplimiento ante sus clientes.
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No aprobacion por parte de la direccion en la implementacion del proyecto debido a

lineamientos globales de la organizacion.

Cambios organizacionales que ocurran después de realizado el diagndstico de la situacion

actual de la compafiia respecto a la norma ISO 9001:2008.

Entregables del trabajo de grado

Producto: objetivos del proyecto

Proyecto: plan para la implementacion de un sistema de gestion de calidad bajo la norma

ISO 9001:2008 en la empresa AIG SSC LAC.
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Estructura Desagregada del Proyecto — EDT.

Se desagregaron las actividades del proyecto.

Figura 6.
5l
|
Gerzniz del proyectn
|
| |
Inicia Plzneation Confral yssguimiznty | | Cermar
i |
Linea Base Planzs Subsidirias
iz dlids Comuniczcion || Calidad || Ambiental || Riesgos
dcange || TETPO || Casto Calidzd | | ARRH 4 Rwiion &
Procesds

Adguiscioesnes

26
EDT
Diagnastica Disenio
I r
Alcance Cetfcaco Digpéstic morme | | Identiicar proceso Procedimiento de
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Diccionario de la EDT

Nombre de la actividad: gerencia del proyecto

Descripcion: en esta fase se estructurara el desarrollo del proyecto, donde se

desarrollan las fases de Diagnostico, Planeacion, Disefio, Implementacion y Evaluacion.

Duracion: la duracién de estas actividades esta estimada para realizarse en 10 dias.

Responsable: Gerente del Proyecto y equipo del proyecto.

Nombre de la actividad: linea base

Descripcion: en esta fase se establecera la linea base del proyecto, donde se tendran

los parametros de medicion de alcance, tiempo, costo y calidad.

Duracion: la duracién de estas actividades esta estimada para realizarse en 8 dias.

Responsable: Gerente del Proyecto y equipo del proyecto.

Nombre de la actividad: planes subsidiarios

Descripcion: en esta fase se realizaran los planes subsidiarios del proyecto los
cuales son: plan de comunicaciones, plan de calidad, plan de gestion de las adquisiciones,

plan de riesgos, plan de gestién ambiental y del recurso humano.

Duracion: la duracién de estas actividades esta estimada para realizarse en 10 dias.

Responsable: Gerente del Proyecto y equipo del proyecto.



Disefio del plan para la implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma 1ISO

9001:2008 en la empresa AIG SSC LAC 29

Nombre de la actividad: diagnéstico

Descripcion: en esta fase un estudio del estado actual de los procesos de la compra

frente a la norma.

Duracion: la duracién de estas actividades esta estimada para realizarse en 10 dias.

Responsable: Gerente del Proyecto y equipo del proyecto.

Nombre de la actividad: alcance de la certificacion

Descripcion: establecer los procesos que se requieren certificar donde se

desarrollaran mapa de procesos, definicion de variables.

Duracion: la duracién de estas actividades esta estimada para realizarse en 10 dias.

Responsable: Gerente del Proyecto, equipo del proyecto, equipo de calidad de la

compafiia.

Nombre de la actividad: informe

Descripcion: en este informe de daran los resultados de como se encuentra la

compafiia frente a una posible certificacion de los procesos seleccionados.

Duracion: la duracién de estas actividades esta estimada para realizarse en 6 dias.

Responsable: Gerente del Proyecto.

Nombre de la actividad: disefio

Descripcion: establecimiento del modelo de implementacion para la certificacion.
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Duracion: la duracién de estas actividades estd estimada para realizarse en 7 dias.

Responsable: Gerente del Proyecto, equipo del proyecto, equipo de calidad de la

compafiia.

Nombre de la actividad: procedimiento de control de documentos y registros.

Descripcion: establecimiento de los parametros de manejo de documentacion y

control de registros y documentos obligatorios.

Duracion: la duracién de estas actividades esta estimada para realizarse en 12 dias.

Responsable: Gerente del Proyecto, equipo del proyecto, equipo de calidad de la

compafiia.

Nombre de la actividad: planes de capacitacion

Descripcion: establecimiento del plan de comunicaciones y de capacitacion de

informacion de la norma.

Duracion: la duracién de estas actividades esta estimada para realizarse en 2 dias.

Responsable: Recursos humanos.

Nombre de la actividad: implementacion

Descripcion: definicion del plan de implementacidn definiendo responsabilidades y

compromisos desde la alta direccidén con miras a certificacion de los procesos

Duracion: la duracién de estas actividades esta estimada para realizarse en 4 dias.
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Responsable: Gerente del Proyecto, equipo del proyecto, patrocinador del proyecto.

Nombre de la actividad: organigrama de implementacién

Descripcion: definicion de los actores y responsabilidades en la implementacion y

certificacion de la norma.

Duracion: la duracién de estas actividades estd estimada para realizarse en 3 dias.

Responsable: Gerente del Proyecto, equipo del proyecto.

Nombre de la actividad: comunicacion y divulgacion

Descripcion: establecer el plan de informacidn a la organizacion del objetivo de

certificacion de los procesos establecido a certificar

Duracion: la duracién de estas actividades esta estimada para realizarse en 5 dias.

Responsable: Gerente del Proyecto, equipo del proyecto.

Nombre de la actividad: evaluacion

Descripcion: en esta fase se planeara la evaluacion interna de si los procesos se

encuentran listos para ser certificados.

Duracion: la duracién de estas actividades esta estimada para realizarse en 15 dias.

Responsable: Gerente del Proyecto, equipo del proyecto, equipo de calidad.
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Project Scope Statement

Justificacion

El proposito de la implementacion de la norma 1SO 9001:2008 en AIG seguros, €s
ofrecer multiples ventajas tales como, direccionamiento estratégico, control, seguimiento y
uno de los pilares principales de la norma es el enfoque por procesos ya que este busca
eliminar las barreras funcionales dentro de los procesos de la organizacion buscando
corregir la estructura jerarquica de la misma. Orientado a los clientes, el liderazgo directivo,
el personal, al impacto en la sociedad, resultados globales y la mejora continua de los
procesos Yy a nivel general en la organizacién, ofreciendo un instrumento de autoevaluacion
permanente que permita conocer la real situacion de la empresa y ofreciendo una
metodologia de trabajo que ayude a los directivos a administrar con filosofia de calidad y

mejorar eficazmente la gestion administrativa.

Requerimientos del proyecto

e La compafiia brinde recursos para poder ejecutar el proyecto.

e Garantizar el compromiso de la alta direccion con el desarrollo del proyecto.

e La altadireccion de la compafiia asegurara que las responsabilidades y autoridades
estan definidas de manera escrita; y que cada miembro de la organizacion conoce

sus responsabilidades y autoridad inmediata.

Requerimientos del servicio

e Ejecutar el proyecto de acuerdo al alcance establecido.
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e Los cambios del alcance estan sujetos a la triple restriccion y aprobacion de la alta

direccion.

e Las actividades secuenciales deben ejecutarse en el tiempo programado.



Disefio del plan para la implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma 1ISO

9001:2008 en la empresa AIG SSC LAC 34

2. ESTUDIOS Y EVALUACIONES

2.1 Estudio técnico

AIG SSC LAC (American International Group Shared Services Center Latin
American and Caribean), es una organizacion que brinda soporte a los procesos operativos
a nivel Latinoamérica de la Multinacional AIG Seguros, la cual es la mayor organizacion a
nivel mundial, con mas de 90 afios de experiencia y con casa matriz en Nueva York. Lider

en seguros de propiedad, accidentes y vida.

Vision

Ser el proveedor preferido de soluciones de seguros y servicio al cliente en todas
partes del mundo, siguiendo con unos principios culturales que representan nuestra

actuacion individual y colectivamente

Misién

Proporcionar un servicio al cliente inmejorable y con précticas escalables de la

mejor clase, con Gptimos nivele de costo, y con la tendencia a mejorar continuamente

Principios culturales

e Ser lider en soluciones con Innovacién

e Integridad en dar soluciones de servicios.

¢ Diversidad Mundial aprovechada para nuevas oportunidades de negocio.
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e Crear alianzas estratégicas afianzar los productos.

Objetivos

Figura7. Objetivos organizacionales

Estrategia Consumer

Crear nuevos canales de distribucion

Aumentar las inversiones en patrocinador DTC

Mejorar los productos de automaviles

Mejorar productos de vida

Estrategia Commercial

Apalancamiento del crecimiento econdmico esperado
del gobierno y las inversiones del sector privado

Apalancamiento del crecimiento de la exportacion-
importacion y transporte

Aumento del comercio internacional para ofrecer

productos especializados para las PYME

Aumentar la actividad inmobiliaria comercial
enfocandose en el sector gubernamental

on gubernamental en la rent:
e programas de banc

Fuente: (AIG, 2015).
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Figura8. Mapa de proceso mapa estratégico
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de Soporte Recursos Humanos Entrenamiento Contact Center Argentina
Procesos . i
: Calidad Excelenciaen los Procesos
de Mejora

Fuente
Figura 9. Lineas de negocio
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- Operadores portuarios - Incendio . Generalidades
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= Asistencias

- Equipo electrénico

S e

—
- R bilidad civil
c:}:t?;}g:? }.I e -Responsabilidad civil para -Entidades estatales
extracontractual instituciones financieras -Entidades privadas
’ -Ecopetrol

- - Pdliza para directores y -Entidades particulares
-5 d bilidad
c:'villz_?:lir:uti:giinlzza Hes administradores [D&OD) Empresas desemwicios

plblicos
- Responsabilidad ambiental - Infidelidad y riesgos Empreses industrislesy
financieros comercisles del Estade

-Disposiciones legales

b~ I
Consumer
-,
Personal Lines “'Mercadeo Masivo
+ Accidentes personales * Vehiculos + Accidentes personales
* Salud * Hogar *Hogar plus
+Vida * Garantias Extendidas +Enfermedades graves
+ Cancer * Productos Plus (billetera, + Cancer protegido
tu mascota)
* TravelGuard

Fuente:
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Estructura organizacional

Figura 10. Estructura organizaciones Shared Services Global

Junta Directiva

Alexander Montoya

Presidente

Lib@ Luz Linero PaolaBecerra
Gerente deRiesgoy SecretarfaGeneral
Compliance officer
Oscar Hernando ! AndreaRodriguez
Ramirez
. . Director de Auditoria
Directorde riesgosy

DR TR ManuelPorras Martha Pava David Garcla AntonioSales Félix Acero Blanca Nieto JuanEstaba
vicepresidente de . . . . - . - . . . - . - -
o Vicepresidente Vicepresidente Vicepresidente Vicepresidente Vicepresidentede Vicepresidentede Vicepresidente de
Comunicaciones e . - - . .
Corporativas ComerdalLines ConsumerLines Comercial Indemnizaciones Tecnologia Operaciones Recursos Humanos

PabloSigcha
Gerente de Contraloria

Fuente: (AIG, 2015).

Marco tedrico
Norma ISO 9001:2008

1SO 9001: 2008 es la norma internacional de Sistemas de Gestion de la Calidad

(SGC).

Proporciona a la empresa un conjunto de principios que garantizan que las
actividades del negocio enfocadas a la satisfaccion de su cliente, se lleven a cabo con

sentido comun.

La organizacion puede beneficiarse de la aplicacién de la norma ya que sus

disposiciones se basan en ocho principios de gestion:



Disefio del plan para la implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma 1ISO

9001:2008 en la empresa AIG SSC LAC 38

e Organizacion centrada en el cliente.

e Liderazgo.

e Participacion de los empleados.

e Enfoque basado en procesos.

e Enfoque de sistema para la gestion.

e Mejora continua.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Algunas ventajas que traeria para la compafiia serian:

e Lasatisfaccion del cliente - a través de la entrega de productos que cumplan con los

requisitos que establecieron.

e Reduccidn de costes - mediante la mejora continua en los procesos y la consiguiente

eficacia operativa resultante.

e Mejora en las relaciones entre las partes interesadas - incluyendo personal, clientes

y proveedores.

e Conformidad legal - a través de la comprensién de como afecta el impacto de los

requisitos legales y reglamentarios en la organizacion y sus clientes.
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e Mejora en la gestion de los riesgos - a través de una mayor consistencia y

trazabilidad de los productos y servicios.

e Credenciales de negocio demostrables - verificacion independiente frente a las

normas reconocidas.

e Posibilidad de obtener mas negocios - en particular cuando las especificaciones de

adquisicién requieren de certificacién como condicion para el suministro.

e El certificado es otorgado por NQA y mantenido por la organizacion. El
mantenimiento se confirma a través de un programa de visitas de seguimiento

anuales, que finaliza a los tres afios con la auditoria de re-certificacion.

Marco conceptual

Proceso: un proceso es una sucesion de tareas, que tienen como origen unas
entradas y como fin una salida, el objetivo del proceso es aportar valor en cada etapa, es

algo repetitivo y finito.

ISO: la organizacion Internacional de Normalizacion, 1SO, nace luego de la de la
Segunda Guerra Mundial, pues fue creada en 1946. Es el organismo encargado de
promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacion, comercio y comunicacién
para todas las ramas industriales, a excepcion de la eléctrica y la electronica. Su funcién
principal es la de buscar la estandarizacion de normas de productos y seguridad para las
empresas u organizaciones a nivel internacional. La ISO es una red de los institutos de
normas nacionales de mas de 146 paises, sobre la base de un miembro por el pais, con una

secretaria central en Ginebra, Suiza, que coordina el sistema. Debido a que ISO
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("International Organization for Standardization™) puede tener diferentes acronimos segun
el idioma (“IOS” en inglés, “OIN” en francés por Organisation internationale de
normalisation), sus fundadores decidieron darle también un nombre corto que sirviera para
todos los propositos. Escogieron “ISO”, derivado del Griego isos, que quiere decir “igual”.
Sin importar el pais, cualquiera que sea el idioma, la forma corta del nombre de la
organizacion siempre es 1ISO16. Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias,
comprendiendo que ISO es un organismo no gubernamental y no depende de ningln otro
organismo internacional; en consecuencia, no tiene autoridad para imponer sus normas a

ningun pais.

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan con el

fin de lograr un propdsito.

Planificacion de la calidad: parte de la gestion de calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y la especificacion de los procesos operativos

necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de calidad.

Control de la calidad: parte de la gestidn de la calidad orientada al cumplimiento

de los requisitos de la calidad.

Procesos estratégicos: incluyen procesos relativos al establecimiento de politicas y
estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de la

disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la direccion.
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El ciclo PHVA: es una herramienta de la mejora continua, presentada por Deming a
partir del afio 1950, la cual se basa en un ciclo de 4 pasos: Planificar (Plan), Hacer (Do),

Verificar (Check) y Actuar (Do)

2.2 Estudio de mercado

Debido a ser un mejoramiento organizacional no es requerido realizar un estudio de

mercado para el presente proyecto.

2.3 Sostenibilidad

Social.

No aplica, debido a que el proyecto esta enfocado a la implementacién de una

metodologia organizacional.

Ambiental.

Para este proyecto se realizo el plan ambiental el cual identifica los aspectos e
impactos ambientales que implica la ejecucidn del proyecto y la correcta disposicion de los

mMismos.
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Definicidn y calculo de eco indicadores

Tabla 3. Ecoindicadores
Aspecto / Mecanismo de
impacto Objetivo Actividades Meta Indicador monitoreo y
ambiental seguimiento
- Sensibilizacion en el uso
Disminuir el racional de energia: (Apagado ©
isminuir e ; i aligar i . onsumo mes , .
consumo de enerafa de equipos al finalizar jornada  Reducir en un anterior - Consumo A fravés del recibo de
Consumo de g laboral, hibernacion en 3% el consumo energia se realizara
: mensual en la ; do d : KW mes actual) / 3
Energia laneacion v disefio tiempos muertos, apagado de de energia Consumo KW mes seguimiento al consumo
p y luces cuando no es necesario mensualmente . mensual
del proyecto . anterior)*100
| L, - Uso de bombillas ahorradoras
Planeacion y de energfa
disefio
(M3 de agua
L - Sensibilizacion en el uso T consumidas mes . .
Minimizar el - Disminuir en un - A través del recibo de
racional del agua 0 anterior - M3 de agua N
Consumo de volumen de - 5% el M3 de . agua se realizara
- Instalando sistemas de ahorro . consumidas mes 2
Agua consumo de agua en . agua consumida seguimiento al consumo
0 de agua en grifos y tanques de | : actual) / M3 de agua ;
un 5% ; bimensualmente . bimensual
agua en cisternas consumidas mes
anterior)*100
Por medio de monitoreo
Ejecucion y Lograr Sensibilizacién de la Lograr con . y entrega a_l personal de
desarrollo del LI ; tancia del reciclai o Kg de residuos servicios de la
o . concientizacion de Importancia del reciclaje. éxito la . e
disefio del plan de Manejo de la clasificacion de Instaland q clasificacion solidos mes / kg de clasificacion de los
implementacion basuras - Instalando canecas de

del SGC en SSC
AIG LAC

residuos sélidos
bimensual.

residuos generados a el
departamento
administrativos de
servicios generales.

residuos para su
respectivo reciclaje.

residuos en un
2%.

clasificacion de residuos en las
instalaciones.

Fuente: elaboracion propia
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Econdmica.

No aplica

Riesgos.

43

Para la elaboracion de riesgos se identificaron aquellos que generaban un impacto

categorizado como “ALTO” segln la matriz de severidad, para ello se establecieron los

siguientes criterios en cada riesgo:

e Plan de Contingencia: Demuestra las accién inmediata que se tomara si es riesgo se
materializa
e Disparador: Evento o indicador que alerta para iniciar el plan de contingencia
e Responsable del riesgo: Persona que se encarga de liderar y monitorear el plan del riesgo,
plan de contingencia y control de riesgos.
. -7 - T -7
e Control de Riesgo: Accidn gue se llevara a cabo para prevenir la materializacion del
riesgo.
Matriz de Involucrados
Tabla4. Riesgos: matriz involucrados
D RIESGO EMV Pt Gtz Disparador Responsable del Riesgo Control de Riesgos
Riesgo (Plan de Respuesta de Riesgos) P P
Cuando la alta direccion . s .
. - . Reuniones periodicas con los interesados
Informar a los intersados del proyecto en decida incluir nuevos N N
4.1 200000 ! . Gerente del proyecto para estar informados de los cambios
la afectacion en tiempo, costo y alcance |procesos dentro del alcance organizacionales
del diagnostico del proyecto 9
Realizar los ajustes pertinentes e Cuando sea necesario
informar a los intejrsadospdel ovecto su incluir nuevas actividades no Validacion periodica del diagnostico con el
11 200000 . " Proy! contempladas dentro del Gerente y equipo del proyecto soporte del experto en la norma ISO
hubo alguna afectacion en tiempo, costo N .
diseno del plan de 9001:2008.
o alcance del proyecto . N
implementacion
Analizar los factores causales del
5.1 100000 rechazo del pr‘oyecu‘) para gjustamos de Cuapdo se soliciten Gerente del proyecto Formato de control de cambios y monitoreo
acuerdo a los lineamientos globales de la| cambios en el proyecto
organizacién
Usar tecnlca_s para optlmlzacmn de - Realizando reuniones periodicas entregando
recursos o tiempo como crashing, Cuando se soliciten f -
5.2 300000 . 3 Gerente del proyecto informes de seguimiento de avance del
aclarando al sponsor las consecuencias cambios en el proyecto royecto
de la implementacion de estos modelos proy

Fuente: elaboracion propia.
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Risk Breakdown Structure RiBS Del proyecto

Requerimientos
e Cronograma

e Entregable

e Alcance

e Aceptacion

e Comunicacion
e Recursos

e Factores externos
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2.4 Evaluacion financiera
A continuacion presentamos el flujo de caja y el presupuesto para la realizacion del

proyecto de implementacion.

El beneficio para AIG SCC LAC, esta dado en la medida que estando certificada,
obtendra mayor posicionamiento y expansion del negocio ya que tendrd mayor oportunidad para

licitar, y competir con otras aseguradoras.
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DISENO DE PLAN DE IMPLEMENTACION DE 5.G.C. AIG S5C LAC

Tabla 5.

Evaluacion financiera
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FLUJO DE CAJA
APORTER PATROCINADOR TRIMESTRE 1 TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3 TRIMESTRE 4 TOTAL
PTTO EIEC PTTO EIEC PTTO EJIEC PTTO EIEC PTTO EIEC
ANCICIPO
APORTE 1 45.000.000 45.000.000 -
APORTE 2 35.000.000 35.000.000 -
APORTE 3 35.000.000 35.000.000 -
APORTE4 60.000.000 60.000.000
INGRESOS MES 45.000.000 35.000.000 35.000.000 60.000.000 - 175.000.000 -
GASTOS DE PERSONAL - 6.000.000 6.000.000 6.000.000 - 18.000.000 -
EQUIPOS DE TRABAJO (COMPUTO) 5.458.000 - 400.000 - - 5.858.000 -
GASTOS DE OFICINA - 2.500.000 2.900.000 2.900.000 - 8.700.000 -
SERVICIOS PUBLICOS 1.260.000 1.160.000 1.110.000 1.090.000 - 4.620.000 -
GASTOS DE OPERACION 2.150.000 8.000.000 19.700.000 107.500.000 - 137.750.000 -
EGRESOS MES 8.868.000 18.060.000 30.110.000 117.890.000 174.928.000
DIFERENCIA 36.132.000 16.940.000 4.890.000 57.890.000 72.000
PRESUPUESTO
GASTOS DE PERSONAL TRIMESTRE 1 TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3 TRIMESTRE 4 TOTAL
PROFESIONAL PTTO EJEC PTTO EJEC PTTO EJEC PTTO EJEC PTTO EJEC
CONSULTOR 1 6.000.000 6.000.000 6.000.000 18.000.000 -
- 6.000.000 6.000.000 6.000.000 18.000.000
EQIUIPOS DE TRABAJO (USO OFICINA) TRIMESTRE 1 TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3 TRIMESTRE 4 TOTAL
DETALLE PTTO EJEC PTTO EJEC PTTO EJEC PTTO EJEC PTTO EJEC
COMPUTADORES PC 2.250.000 2.250.000 -
COMPUTADORES PORTATILES 1.850.000 1.850.000 -
INPRESORA MULTIFUNCIONAL 958.000 958.000 -
CARTUCHOS 400.000 400.000 800.000 -
5.458.000 - 400.000 - 5.858.000
GASTOS DE OFICINA TRIMESTRE 1 TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3 TRIMESTRE 4 TOTAL
DETALLE PTTO EIEC PTTO EIEC PTTO EIEC PTTO EIEC PTTO EIEC
CAJA MENOR 1.000.000 2.000.000 2.000.000 5.000.000 -
PAPELERIA: MATERIAL DE OFICINA, CD,
DVD, FOTOCOPIAS, RESMA DE PAPEL,
ESFEROS, MARCADORES ETC. . 1.500.000 500.000 500.000 2.500.000 -
MATERIAL DE INSUMOS DE CAFETERIA Y|
ASEO 400.000 400.000 400.000 1.200.000 R
- 2.900.000 2.900.000 2.900.000 - 8.700.000
SERVICIOS PUBLICOS TRIMESTRE 1 TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3 TRIMESTRE 4 TOTAL
DETALLE PTTO EJEC PTTO EJEC PTTO EJEC PTTO EJEC PTTO EJEC
AGUA 250.000 250.000 250.000 250.000 1.000.000 -
Lz 120.000 120.000 120.000 120.000 480.000 -
TELEFONOS 240.000 240.000 240.000 240.000 960.000 -
CELULARES 650.000 550.000 500.000 480.000 2.180.000 -
1.260.000 1.160.000 1.110.000 1.090.000 - 4.620.000
OPERACION TRIMESTRE 1 TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3 TRIMESTRE 4 TOTAL
DETALLE PTTO EJEC PTTO EJEC PTTO EJEC PTTO EJEC PTTO EJEC
AUDITORIA EXTERNA 80.000.000 80.000.000 -
MATERIAL DIVULGACION Y SOCIALIZACION 7.000.000 9.500.000 16.500.000 -
POLIZAS Y SEGUROS 1.700.000 1.700.000 -
VIGILANCIA - -
CAPACITACIONES 4.500.000 7.000.000 12.000.000 23.500.000 -
TRANSPORTE TAXIS Y VARIOS 450.000 600.000 800.000 700.000 2.550.000 -
SALIDAS DE CAMPO (SUCURSALES) 1.200.000 1.200.000 1.200.000 3.600.000 -
REFRIGERIOS 1.200.000 3.200.000 4.000.000 8.400.000 -
VIAJES - -
GASTOS FINANCIEROS 300.000 300.000 300.000 500.000 -
INTERESES 200.000 200.000 200.000 600.000 -
2.150.000 8.000.000 19.700.000 107.900.000 - 137.750.000

Fuente: elaboracion propia.
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3. PLAN DE GESTION DEL PROYECTO, PLANES SUBSIDIARIOS

Descripcion del proyecto

El Proyecto de Disefio de implementacion, documentacion y certificacion del sistema de
gestion de calidad surge por la necesidad de optar una metodologia administrativa que le ayude a
controlar y estandarizar los procesos con el fin de mejorar continuamente y cumplir con todos los

requisitos exigidos por el cliente tanto interno como externo.

El proyecto esta dividido en 5 fases:

1. Diagnostico: en esta fase se realizara un analisis del estado actual de los procesos de AIG

SSC LAC frente a la norma I1SO 9001:2008.

2. Planeacion: en esta fase se establece una estructura organizativa del proyecto y el

cronograma general para el plan de actividades a desarrollar.

3. Disefio: en esta fase se realiza la identificacion y definicién del mapa de procesos, la
interaccion entre estos, elaboracién del soporte documental (manual del sistema de
gestion de la calidad, planes de calidad, procedimientos, instructivos, formatos, entre
otros) requeridos para dar cumplimiento a dichos requisitos y garantizar el cumplimiento

de los requisitos frente a la norma.

4. Implementacion: la fase de implementacion, corresponde a la ejecucion de todo lo
planeado en la fase de disefio, en la medida que vaya siendo aprobado, con el fin de

monitorear resultados y tomar las acciones correctivas o preventivas.
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5. Evaluacion: garantizar la eficacia de las acciones correctivas que surgieron en la

implementacién con el fin de asegurar la certificacion de la empresa bajo la norma ISO

9001:2008.
Alcance del plan de calidad

El presente plan de calidad aplica para todos los procesos en independencia funcional en
la compafia AIG SSC LAC ubicada en la Carrera 72 N 80-94 piso 6-7 Bogota D.C Colombia,
con referente al proyecto de disefio para implementacion y certificacion del sistema de gestion

bajo la norma I1SO 9001:2008 en AIG SSC LAC
Inclusiones

1. Este plan de calidad va orientado al correcto desempefio del proyecto en el disefio de la

implementacion y certificacion del sistema de gestion de calidad en AIG SSC LAC.

2. El alcance del plan de calidad esta definido en las fases de diagnostico, planeacion,
disefio, implementacion, documentacion y evaluacion para la certificacion de la norma

ISO 9001:2008 en AIG SSC LAC.

Exclusiones

1. Este plan de calidad no incluye el procedimiento de control de documentos y registros. Se
aplicara el procedimiento de control de documentos y registros (GE-QTY-ALL-

WI101V01) el cual se encuentra ya implementado en la organizacion.
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Nota: Para la creacion de nuevos documentos y registros se aplicara el procedimiento
control de documentos y registros. Procedimiento GE-QTY-ALL-WI01VO01 Control de

documentos).

Objetivos de calidad

Con la adopcion del disefio para la implementacion y certificacion del sistema de gestion
de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 en AIG SSC LAC, se pretende dar una orientacion de

los escenarios y recomendaciones para una correcta implementacion de un SGC.

Responsabilidad de la direccion

La responsabilidad de este proyecto esta dirigida al Gerente General debido a que es un
proyecto trasversal a toda la organizacion. A su vez, se contara con el apoyo del equipo del area

de calidad.

La alta direccion de la compafiia asegurara que las responsabilidades y autoridades estan
definidas de manera escrita; y que cada miembro de la organizacion conoce sus

responsabilidades y autoridad inmediata.

Asi mismo, es responsabilidad de la direccion designar un representante quien
independientemente de otras funciones, debe tener responsabilidad y autoridad para la toma de

decisiones dentro del proyecto y la organizacion.

La alta direccidn tendra la responsabilidad de que las actividades requeridas sean

planificadas, implementadas y controladas y se realice seguimiento a su progreso.
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Documentos relacionados

e Procedimiento control de documentos y registros. Procedimiento (GE-QTY-ALL-

WI01V01)

e Documento de revision de auditorias realizadas en ejecucion del proyecto (GE-REVL-

DIR-W01V01)

e (CO-SRC-ALL-FT01V04) Acta de reuniones.

Sensibilizacion y capacitacion a la organizacion en el tema de calidad y en los principios

de la norma.

Para afianzar la cultura de la calidad entre los funcionarios, procurando evitar resistencias

Hacia esta norma, es conveniente comenzar con una sensibilizacion por parte de la alta
direccion y el area de calidad frente a la filosofia, propdsitos, importancia, ventajas, mejoras que
se obtienen en la realizacidn de los procesos, cambios en la cultura y clima organizacional y el
compromiso que deberan tener todos para alcanzar el éxito en la implementacion y puesta en

marcha del Sistema de Gestion de la Calidad en AIG SSC LAC.

Documentos Relacionados:

1. Formato de asistencia a capacitaciones (GE-TRA-ALL-FT01V01).

2. Formato de evaluacion de la capacitacion (GE-TRA-ALL-FT02V01).

Control de documentos y registros
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Los documentos generados por el proyecto seran controlados de acuerdo a los

lineamientos preestablecidos por la organizacion, a través de los siguientes documentos:

1. Procedimiento de Control de Documentos y registros (GE-QTY-ALL-WI01VO01). Este
procedimiento define los controles necesarios para aprobar los documentos en cuanto a su
adecuacion antes de su emisién, describe la forma de identificacion, codificacion y
control de los documentos que se generan al interior de la organizacion, donde asegura
que las versiones vigentes se encuentren en los lugares indicados. Los aspectos de
localizacion, retencién y vigencia se encuentran estipulados en el procedimiento de

control de documentos y registros

2. Matriz de responsabilidades para la revision y aprobacion de documento (GE-QTY-ALL-

FT01V01)

Recursos

Provision de recursos

En el proyecto se debe identificar los recursos fisicos y humanos necesarios para la
ejecucion del mismo. En caso de ser necesario la adquisicion de talento humano se debera
informar al gerente de proyecto y posteriormente al departamento de recursos humanos de la

compaiiia para realizar el proceso de seleccion y contratacion del recurso requerido.

Para la etapa de evaluacion del proyecto donde se realizar la auditoria de certificacion, se
debera llevar a cabo el proceso de contratacion del proveedor externo a través de la division de

compras de AIG SSC LAC.
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Materiales

Los ingenieros de proyectos serdn los encargados de gestionar las solicitudes de papeleria
y equipos de computo, diligenciando el formato requisicién de materiales (CO-TIC-ALL-
TQO01V01), esta solicitud sera previamente aprobada por el gerente del proyecto para poder ser
enviada al departamento de compras. En caso de presentarse la necesidad de la adquisicion de un
bien o un servicio que no estuviera contemplado dentro del alcance del proyecto, el ejecutor
deberé consultar con el cliente dicha necesidad con el fin del obtener aprobacion ya que esto se

contemplaria como un adicional dentro del proyecto.

Recursos humanos

El departamento de recursos humanos y entrenamiento seran los encargados de gestionar
la adquisicion del personal y llevar acabo el entrenamiento requerido para la ejecucion del
proyecto incluyendo las auditorias internas necesarias para llevar a cabo la certificacion del

sistema de gestion de calidad de la compafiia.

Para solicitar un recurso humano para gestionar el proyecto se debe diligenciar el formato
de requisicion de personal (CO-RCH-ALL-TQ02VO01.) y enviarlo directamente al area de
recursos humanos, quienes seran los encargados de realizar la busqueda del recurso. Una vez
tener un filtro de candidatos se procedera a la entrevista directamente con el gerente de proyecto,

el cual finalmente dara el aval para la contratacion.

Nota: El proceso detallado de seleccion y contratacion de personal esté sujeto a los
lineamientos de la division de recursos humanos de AIG SSC LAC, evidenciado en el

Procedimiento de requisicion de personal (CO-RCH-ALL-WI01V01).
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Infraestructura

La infraestructura donde se desarrollara el proyecto debera contar con los equipos de
coémputo, impresion y comunicacion (Correo electrénico, fax, extensiones telefénicas) necesarios
la ejecucion del proyecto. A su vez insumos de papeleria e implementos que se requieren para

realizar labores propias del proyecto.

El lugar de desarrollo del proyecto debera contar con total disponibilidad de servicios
publicos. Adicionalmente la division de riesgos profesionales de AIG SSC LAC debera

socializar el plan de emergencia del establecimiento a los integrantes del proyecto.

Ambiente de trabajo

En AIG SSC LAC se gestionara un ambiente de trabajo adecuado para el proyecto, donde
se garantizaran los mecanismos que aseguren la prevencion de enfermedades profesionales,

accidentes de trabajo y mantener el bienestar fisico, mental y social de los trabajadores.

Todas las actividades se desarrollaran bajo la supervision y asesoria de la ARL y dando

cumplimiento a todas las disposiciones legales vigentes sobres el tema.

Comunicacion con el cliente

Se debera realizar retroalimentacion continua con el cliente para lo cual se establecieron
canales de comunicacion formales en caso de llevar a cabo las actividades como comites para
revision de avance del proyecto, cualquier solicitud de cambio en el proyecto por parte del
cliente y demas actividades o cambios que ameriten un registro escrito. Los documentos

aplicables para la comunicacion con el cliente son los siguientes:
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Documentos relacionados:
1. (CO-SRC-ALL-FT01V03) Manejo de Reclamos del cliente.

2. (CO-SRC-ALL-FT01V04) Acta de reunion.

3. (GE-QTY-ALL-WI01V01) Procedimiento de control de documentos y registros.

Tabla6. Matriz RACI

ROLES Gerencia Gestionde Recursos T ——. Gerentede Equipode Lideresde Equipo Auditor Equipo Auditor
ACTIVIDADES/TAREAS General Calidad Humanos Proyecto Proyecto Proceso Interno Externo
Andlisis de la Situacién Actual 1 R 1 R c/l
Mapeo de Procesos AfR R 1 1 1
Documentacion de Politica y Plan de Calidad AR R 1 1 1 R
Elaboracién de Procedimientos e Instrucciones de Trabajo A A AlC R R
Elaboracion del Manual de Calidad A R 1 1 /i
Capacitacién R R 1 1 1
Implementacion 1 R 1 1 1 1 R
Primera Auditoria Interna I/c Ijc C C C I/c I/c R
Revision General 1 R R R
Acciones Correctivas y Preventivas R R R R R R R 1 1
Segunda Auditoria Interna (Opcional) C E C C C Ifc I/c R
Acciones Correctivas y Preventivas (Opcional) R R R R R R R 1 1
Procesos de Andlisis y Mejora R R R R R 1
Auditoria Externa I/C Ijc c c c 1 1 1 R
Certificacion 1 R 1 1 1 1 1 1 R

Fuente: elaboracion propia.

Requisitos

Los requisitos del proyecto para el disefio de la implementacién y certificacion del cliente

AIG SSC LAC son los siguientes:

Tabla7. Matriz RACI

Requisitos Cuéando Coémo Quién revisa

Diagnéstico de la Este se evaluara en la
g Establecer el estado actual de

situacion actual de la  primera fase del proyecto 3 oraanizacion Gestion de calidad y equipo del
organizacion frente a la establecido en el o9 proyecto.
confrontandola con la norma.
norma. cronograma.

Este se evaluara en la
Estructura organizativa  segunda fase del proyecto
del proyecto. establecido en el
cronograma.

Con base a las funciones y
responsabilidades de cada Gerente del proyecto
integrante en el proyecto.
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Requisitos

Cuando

Como

Quién revisa

Identificacién y
elaboracion del mapa de
procesos y sus
interrelaciones.

Este se evaluara en la
tercera fase del proyecto
establecido en el
cronograma.

Con el apoyo de calidad y la
alta direccion

Gerencia Genera, Gestion de
calidad y Lideres de proceso

Ejecucién de la
planeacion del disefio de
implementacion y
certificacion del
proyecto

Este se evaluara en la
cuarta fase del proyecto
establecido en el
cronograma.

Seguimiento y control de las
actividades programadas

Equipo del proyecto, Gestion de
calidad, Gerencia general y

lideres de proceso.

Acciones correctivas
que surgieron en la
implementacion para
lograr la certificacion
del cliente

Este se evaluara en la
quinta fase del proyecto
establecido en el
cronograma.

Verificando la eficacia de las
acciones correctivas

Toda la Organizacién

Fuente: elaboracion propia

Documentos relacionados

1. (GE-QTY-ALL-WI01V01) Procedimiento de control de documentos y registros.

2. (CO-SRC-ALL-FT01V04) Formato de acta de reuniones.

3. (CO-REQ-ALL-FT01VO05) Formato de seguimiento de requisitos.

Disefio y desarrollo

Dentro la definicion del alcance se establece que el presente proyecto tiene en cuenta las

fases del diagndstico, planeacion, disefio, implementacion y evaluacion para la certificacion del

sistema de gestion de calidad de AIG SSC LAC. En cada una de estas etapas se establezcan los

criterios de entrada y control de la informacion; es por esto que se constituyen las directrices que

se describen a continuacion las cuales seran aplicadas en las etapas citadas en los procesos de

disefio y desarrollo.

Proceso de disefio y desarrollo
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Inicialmente se hara el levantamiento de informacion de las entradas de cada fase donde
se deben registrar en el formato (CO-REQ-ALL-FT08V01) levantamiento de informacion,

posteriormente en la etapa de diagndstico se realizara una presentacién de la informacion hacia el

cliente.

En la etapa de planeacion se sugiere presentar los resultados al cliente por medio de
informes escritos. Ya en la etapa de disefio, debera estar revisado, validado y aprobado por el
Gerente general, el grupo de gestion de calidad y lideres de proceso el cual se debera quedar
evidenciado en el formato:(CO-APR-ALL-FT07V01) Aprobacion del disefio para
implementacién. Dentro del disefio se establece el formato:(CO-APR-ALL-FT03V01)
correspondiente al monitoreo y seguimiento generados en el momento que se decida pasar a la

etapa de implementacion del proyecto y certificacion.

Documentos relacionados

1. (CO-REQ-ALL-FT08V01) Formato levantamiento de informacion.
2. (CO-APR-ALL-FT07Vv01) Formato aprobacion del disefio para implementacion.

3. (CO-APR-ALL-FT03V01) Formato monitoreo y seguimiento.

Control de cambios del disefio y desarrollo

En el trascurso del proyecto si se llegara a realizar cambios en las fases de disefio o
desarrollo del proyecto, inicialmente se debera notificar al cliente AIG SSC LAC o al director
del proyecto por escrito con el fin de concertar entre ambas partes dicho cambio; de ser aprobado
un cambio, se debera llevar el registro en el formato (CO-PYT-ALL-FT005V01) Control de

cambios del disefio.
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Documentos relacionados

1. (CO-PYT-ALL-FT005V01) Control de cambios del disefio.

Compras

El proyecto se regira al proceso de aprovisionamientos de servicios, suministros y

contratacion externa de acuerdo a las politicas de compras y contratacion de AIG SSC LAC.

Documentos relacionados

1. (CO-CPR-ALL-TQ01V01) formato requisicion de materiales.

2. (CO-CPR -ALL-TQ01V07) formato requisicion de servicios externos.

Produccién y prestacion del servicio

El proyecto se basa disefio de diagndstico, planeacion, disefio, implementacion,
evaluacion para certificacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma 1ISO 9001:2008 en
la empresa AIG SSC LAC. El gerente del proyecto y su equipo, con el apoyo de la gerencia
general y el equipo de calidad de AIG SSC LAC quieren evaluar los escenarios actuales de la
organizacion de cara a la certificacion y tomar acciones correctivas con el fin de realizar una

correcta implementacion y certificacion de un SGC en la organizacion.

A continuacion se relacionan las fases, actividades y formatos que se deben llevar en los

procesos de diagndstico, planeacion, disefio, implementacion y evaluacion:

Diagnostico



Disefio del plan para la implementacién del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO
9001:2008 en la empresa AIG SSC LAC

58
Planeacion del diagndstico: La planificacion del diagnostico deberé llevar la definicion

del objeto, alcance, programa o agenda (personas a entrevistar, entrevistadores, fechas, horarios,

lugares, etc.), listas de verificacion (cuestionario de afirmaciones sobre la norma ISO 9001:2008)

y la definicion de los recursos necesarios para el diagndstico que permita identificar de manera

cualitativa el estado actual de AIG SSC LAC respecto a los requisitos de la norma.

Ejecutar el diagnostico: El proyecto debe medir cualitativamente qué tan lejos esta la
organizacion de alcanzar los requisitos exigidos por la norma, evaluando tanto su nivel de

documentacion como de implementacion y mejoramiento.

Validar el informe de diagnéstico: El documento del informe del diagnéstico debe llevar
el conocimiento de las diferencias existentes entre lo que tiene la entidad y lo que deberia tener
frente a los requisitos de la norma y los aspectos que pueden facilitar o dificultar la

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en AIG SSC LAC.

Documentos relacionados

1. (CO-ECT-ALL-FT01V01) Formato cuestionario de afirmaciones sobre la norma ISO
9001:2008.

2. (CO-REQ-ALL-FT08V01) Formato levantamiento de informacion.

Planeacion

Planificar la realizacion de la fase de planeacion: el gerente del proyecto seréa el

encargado de realizar el: cronograma, la estructura organizacional del proyecto, los roles,
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responsabilidades y el plan de comunicaciones con apoyo del equipo de calidad y el equipo del

proyecto.

Ejecutar la Planeacion: corresponde a la oficializacion del cronograma, y el plan

detallado del proyecto.

Aprobar los resultados de la planeacién: corresponde a la socializacion del plan detallado
del proyecto, la estructura organizativa, los roles y responsabilidades, el cronograma general y el
plan de comunicaciones ante el equipo del proyecto y AIG SSC LAC responsables de las

actividades descritas en dichos documentos, con el fin de precisar detalles o aclarar inquietudes.

Disefio

e Identificar los procesos del SGC: La primera actividad dentro de la fase de disefio es la
identificacion de los procesos que se realizan en la compariia y que estaran dentro del
SGC.

e Describir (caracterizar) los procesos del Sistema de Gestion de Calidad: Una vez que los
procesos han sido identificados, se describen mediante una caracterizacion del proceso.
Este documento desagrega cada proceso en sus elementos fundamentales, y se presenta
sobre el formato (CO-PSO-ALL-FT01V01).

e Establecer la politica y los objetivos de calidad: declaraciones documentadas de politica y
objetivos de calidad.

e Documentar los procesos

e Definir los indicadores de seguimiento a los procesos

e Plan de Capacitacion
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Identificar los riesgos

El proyecto se guiara con el plan subsidiario de riesgos establecido en el proyecto.

Documentos Relacionados

1. (CO-APR-ALL-FT07V01) Formato aprobacion del disefio para implementacion.
2. (CO-PSO-ALL-FT01VO01) Formato de caracterizacion y desagregacion de procesos.

3. (CO-REQ-ALL-FT08V01) Formato levantamiento de informacion.

Implementacion

La fase de Implementacion se realiza llevando a cabo los siguientes pasos:

o Definir el plan de implementacion con su respectivo cronograma.

e Determinar, disefiar y divulgar la matriz de responsabilidades donde se especifiquen las
obligaciones del Gerente, Representante de la Direccion, lideres de los procesos, equipo
del proyecto, Equipo de calidad, Coordinador de Auditoria, Lideres de auditoria y
Auditores internos de calidad. Matriz de responsabilidades para la revision y aprobacion

de documento (GE-QTY-ALL-FT01V01)

e Ejecutar estrategias de sensibilizacion, comunicacién y divulgacion.

e Ejecutar los procesos segun lo previsto con el personal capacitado y competente.

e Controlar adecuadamente los documentos y registros con el formato ya establecido (GE-

QTY-ALL-WI01V01) Procedimiento de control de documentos y registros.

e Desarrollar procesos efectivos de comunicacion organizacional
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Evaluacion y certificacion
Se desarrollara una pre evaluacion que implica una evaluacién formal del sistema de
calidad por parte de expertos externos, el objetivo es generar la confianza necesaria de que el

sistema de calidad cumple de manera adecuada el alcance definido para el mismo vy, si se busca

la certificacion, las actividades a desarrollar durante esta fase seran:

Planificar la evaluacion de todo el sistema SGC de AIG SSC LAC.

e Realizar la evaluacion AIG SSC LAC.

e Resolver las no conformidades.

e Aseguramiento del sistema de calidad: Demostrar la adecuacién sistematica del sistema
de calidad con los objetivos del negocio y con la satisfaccion del cliente, mediante la
incorporacion de un ciclo de mejora continuo. Después de obtener con éxito la
certificacion, el organismo certificador realiza auditorias periddicas de vigilancia, por lo
general cada afio. Ademas, el documento de certificacion tiene una validez limitada,
usualmente por un periodo de tres afios, al final del cual, el sistema de calidad debe ser

recalificado.
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Identificacion y trazabilidad

El proceso de identificacion y trazabilidad implica la colaboracion entre las cinco fases
para el disefio de la implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO
9001:2008 en la empresa AIG SSC LAC. Para el manejo de la trazabilidad, determinamos la

secuencia de los procedimientos de entrada y salida de cada fase para presentar el disefio.

Figura 11. Trazabilidad del proyecto

RESULTADO
SITUACION ACTUAL DIAGNOSTICO DIAGNOSTICO .
J1
\J ESTRUCTURA
INFORMACION PLANEACION APROBACION PLAN
4L
\,| APROBACION PLAN- ) -
CONTROL DE CAWBIOS DISENO APROBACION DISENO
4k
\.,[ APROBACION DISENO -

CONTROL DE CAMBIOS IMPLEMENTACION EJECUCION
// I /
N

ACCIONES CORRECTIVAS EVALUACION CERTIFICACION

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 12. Diagrama de flujo del proyecto

‘ INICIO

l

| DIAGNOSTICO

INFORMACION ACTUAL
COMPLETA

)

RESULTADO
}‘ : r{ DIAGNOSTICO ‘
}‘ " APROBACION PLAN ‘
@

%

APROBACION DISENO ‘

0

EJECUCION ‘

CERTIFICACION ‘

ESTRUCTURA
| PLANEACION H INFORMACION
.
. APROBACION PLAN -
| DISENO H CONTROL DE CAMBIOS
APROBACION DISENO -
| IMPLEMENTACION CONTROL DE CAMBIOS
| EVALUACION *| ACCIONES CORRECTIVAS

ooy

Fuente: elaboracion propia
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Propiedad del cliente

El manejo de toda la informacion que se maneja en el proyecto del cliente AIG SSC

LAC. Serd manejada bajo un contrato de confidencialidad, para seguridad y control de esta.
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Preservacion del producto

El proyecto no interviene el proceso productivo de la compafiia ya que realizaremos un

disefio, por tal motivo no se contempla este punto dentro del plan de calidad.
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Control del producto no conforme
El producto o servicio no conforme se gestionara a traves del procedimiento interno de

AIG de control de producto no conforme (GE-NCF-ALL-PROI111V01), el cual abarca los

siguientes la toma de acciones para eliminar la no conformidad detectada.
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Seguimiento y medicion

El seguimiento y medicion del proyecto se realizara a través de reuniones de seguimiento
y control con el equipo de proyecto y gestion de calidad con el fin de evaluar de que las
actividades ejecutadas realizadas o que se estén ejecutando de acuerdo al cronograma de

actividades y tiempos.

Nota: la herramienta de apoyo tecnoldgico que se utilizara para el seguimiento y control

del proyecto se realizara con la herramienta corporativa de Microsoft Project.



Disefio del plan para la implementacién del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO

9001:2008 en la empresa AIG SSC LAC 68

Auditoria

Para llevar a cabo la auditoria interna se plantean dos posibilidades que tendran que ser
evaluadas y decididas por la alta direccidon, cabe aclara que la primera opcion es la que se
aconseja realizar, debido a que ofrece ventajas como ayudar primordialmente a la direccion al
evaluar de forma relativamente independiente los sistemas de organizacion y de administracion
de la organizacidn, facilitando una evaluacion global y objetiva de los problemas de la empresa y

finalmente favorecer la proteccion de los intereses y bienes de la empresa frente a terceros.

1. Formar un equipo de auditores internos

2. Tercerizar la auditoria interna

En caso de elegir la primera opcion, se debera realizar un programa de entrenamiento
para auditores internos, el cual contara con el soporte de los equipos de gestion de calidad y
entrenamiento. Una vez formado y certificado cada integrante del equipo se puede procedera a
realizar la auditoria interna de acuerdo al procedimiento establecido en el documento de

auditorias interna (CO-QTY-ALL-WI104V01).

Para la segunda opcién se debe contratar un equipo de auditores que cuente con la
formacion y experiencia exigida para el perfil del cargo, evidenciado en el procedimiento de

auditorias internas (CO-QTY-ALL-WI104V01).
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Listado maestro de documentos

Para el desarrollo del proyecto se usaran los siguientes procedimientos y formatos:

e Procedimiento Control de documentos (GE-QTY-ALL-WI01V01)

e Matriz de responsabilidades para la revision y aprobacion de documento (GE-QTY-ALL-

FTO1V01)

e Formato de requisicion de personal (CO-RCH-ALL-TQ02V01)

e Formato requisicion de materiales (CO-TIC-ALL-TQO01V01)

e Manejo de Reclamos del cliente (CO-SRC-ALL-FT01V03)

e Acta de reunion (CO-SRC-ALL-FT01V04)

e Formato de seguimiento de requisitos (CO-REQ-ALL-FT01V05)

e Formato levantamiento de informacion (CO-REQ-ALL-FT08V01)

e Aprobacidn del disefio para implementacion (CO-APR-ALL-FT07V01)

e Formato monitoreo y seguimiento (CO-APR-ALL-FT03V01)

e Control de cambios del disefio (CO-PYT-ALL-FT005V01)

e Formato requisicion de servicios externos (CO-CPR -ALL-TQ01V07)

e Formato cuestionario de afirmaciones sobre la norma ISO 9001:2008. (CO-ECT-ALL-

FTO1VO01)
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e Formato de caracterizacion y desagregacion de procesos. (CO-PSO-ALL-FT01V01)

e Procedimiento interno de control de producto no conforme (GE-NCF-ALL-PROI11V01)

e Documento de auditorias interna (CO-QTY-ALL-WI04V01).
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Caracterizacion ambiental para el disefio de implementacion del sgc para la empresa aig

ssc lac en el complejo administrativo del c.c. Titan plaza

Bogota esta localizada en las inmediaciones de un ambiente sismo tectonico de
reconocida actividad historica. En el cual la zona de subduccion del pacifico, la falla de Romeral
y el sistema de falla de Piamonte Llanero, son las fuentes sismo génicas que mayor efecto

potencial tiene sobre la sabana de Bogota.

De acuerdo a estudios de terremotos recientes se ha demostrado que los efectos de un
evento dado sobre las construcciones existentes en la zona dependen fundamentalmente de la
respuesta del sitio que se obtenga, la cual a su vez depende de las caracteristicas topogréficas y

geotécnicas existentes.

La ciudad se desarroll6 hacia los terrenos de la sabana, los cuales estan conformados por
suelos blandos, los cuales tienen la propiedad de amplificar la respuesta del subsuelo cuando es
afectado por un tren de ondas sismicas. Adicionalmente, el nivel del agua se encuentra en
algunas zonas a poca profundidad y la presencia de suelo saturado hace ain mas complejo el

comportamiento del suelo ante un evento sismico.

De acuerdo al estudio de microzonificacion sismica de Santafé de Bogota realizado en
Agosto de 1997 se establecieron 6 zonas donde se espera una reaccion sismica similar debido a

las caracteristicas del suelo e historia de terremotos pasados.

El lugar donde se ejecutara el proyecto sera en las instalaciones de la empresa AIG SSC

LAC (American International Group, Share Services Center Latin America and Caribean), la
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cual se encuentra ubicada en la Calle 80 con Av. Boyac4, que segun el estudio se encuentra

ubicado dentro de la ZONA 4 (Ver Figura 13)

También hacia el costado Nor-Oriental del centro comercial se encuentra el Rio Salitre 6
Juan Amarillo, el cual puede presentar amenazas al ecosistema a su alrededor. Con el

represamiento de estas aguas pueden ocasionar presencia de insectos, fuertes olores o en casos

extremos un problema de salud publica.

Figura 13. Mapa de Microzonificacién Sismica Zonal del Proyecto

Zona 1 - Cerros

Zona 2 - Piedemonte

Zona 3 - Lacustre A

Zona 4 - Lacustre B

Fona 5 - Terrazas y Conos

Zona 5 A - Terrazas yv Conos Potencialmente licuables
Rondas de Rios v Humedales

Rellenos de Basuras

Rellenos de Excavacion

Zona 4 — Lacustre B
Fuente: pagina Ministerio de ambiente

Zona 4. Lacustre B

Esta conformada principalmente por depdsitos de arcillas blandas con profundidades
mayores de cincuenta (50) metros. Pueden aparecer depésitos ocasionales de turbas y/o arenas de

espesor intermedio a bajo. Presenta una capa superficial pre consolidada de espesor variable no

mayor de diez (10) metros.
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Los depositos superficiales (los primeros 30 a 50 metros) son consistentemente mas
blandos que los anteriores. Ademas, corresponde a la zona en que la profundidad hasta la roca

base es del orden de 200 m hasta 400 m o0 mas.
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Tabla8.  Analisis Pestle

(Politico — Econémico — Servicio — Tecnoldgico — Legal - Ambiental)

¢Como incide en

Fase Factor Descripcion Tipo el proyecto?

1. Dificultad del trasporte

1. Dificultades publico hacia el sitio.
de movilidad. 2. Cambios climaticos en este
Levantamiento 2. Factores  caso por represamiento de aguas 1. Bajo. .
de climaticos.  residuales en el rio juan amarillo - Estas dificultades
o : 2.Bajo.  pueden afectar el
requerimientos 3. Manejo de la lo cual puede ovacionar cronoarama v los
Planeacion  en las sedes de confidencialidad ~Problemas de salud publica por 3. tigm y
AIG y manejo de la epidemias y malos olores. Critico. r et g)os .
de informacion  informacién. 3. Fuga de informacion 4. P ggeej?eiu?:?é%a a
de laempresa. 4 Faijas de confidencial y relevante de la  Critico '
servicios empresa.
publicos. 4. Falla de fluido eléctrico o
acueducto.

1. Cambios climaticos en este
caso por represamiento de aguas
residuales en el rio Juan Amarillo

1. Factores ! Estas variables
Desarrollo de climéticos. lo cual puede ocasionar 1 pueden afectar de
las actividades ’ problemas de salud publica por  Critico. manera

o de 2. Seguridad epidemias y malos olores. 2 importante el
Ejecucion . . urbana. . -
implementacion 2. Sector integrado por Critico. desarrollo del
de la Norma 3. Fallade importantes organizaciones que 3. proyecto en esta
1SO. Servicios deben tener un esquema de Medio.  fase de manera
publicos. seguridad exigente. considerable.
3. falla de fluido eléctrico o
acueducto.
1. Cambios climaticos en este
€aso por represamiento de aguas
1. Eactores reS|d|uaIes fn eldrlo juan amarillo Estas variables
climaticos. 0 cual puede ocasionar ,1.' pueden afectar de
Cumplimiento o problemas de salud publica por  Critico. manera
Seguimiento de las 2. Segurida epidemias y malos olores. 2. importante el
- urbana. . o
y control actividades 2. Sector integrado por Critico. desarrollo del
programadas. 3. Fa!le_l de importantes organizaciones que 3 proyecto en esta
SEIVICIOS deben tener un esquema de Medio.  fase generando
publicos. seguridad exigente. un impacto alto.
3. Falla de fluido eléctrico o
acueducto.

Fuente: fuente propia
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Flujo de entradas y salidas

Tabla9. Flujo entradas y salidas ambientales

Proyecto: disefio del plan para la implementacion del SGC de AIG LAC seguros

Fases del proyecto

Entradas Proceso Salidas

Agua Vertimientos
Papeleria Desechos empaques
Impresion Cartuchos

Planificacion y Disefio

Material organico- ) .
9 Residuos no reciclables

Inorgéanico

Luz Radiacién y calor

Agua Vertimientos
Papeleria Desechos empaques
Material organico -
L . Papel
Inorgénico Desarrollo y elaboracion del
entregable
Luz Cartuchos
Residuos no reciclables
Radiacion y calor
Papeleria Papel reciclable
. Entregable del disefio del
Impresion Cartuchos
proyecto
Luz Radiacion y calor

Fuente: elaboracidn propia
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El andlisis refleja clasificacion de los principales recursos para el manejo ambiental y en
que proceso son relevantes y cudl es el resultado de la utilizacion de esos recursos, se puede

observar que los recursos utilizados en las tres fases del proyecto son constantes.
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Matriz de evaluacion de impacto ambiental
Matriz de evaluacion de impacto ambiental

Fase Aspecto Impacto Car(+)o(-) P D N.f

Disminucion del
Agua recurso hidrico ) 1 ! 68
Luz Calor y radiacion ) 1 1 6B
Planlf_lca~cmn Papeleria Disminucion flora ) 1 10 15M

y disefio
Impresion Vertimientos ) 1 10 12M
Material O/l Disminucion Flora- ) 1 1 6B
Fauna

Disminucion del

Agua recurso hidrico ) 1 ! 68
Disminucion Flora-
Desarrollo y Luz Fauna ) 1 1 6B
elaboracion
del .
entregable Papeleria ) 1 10 15M
Impresion Vertimientos ) 1 10 15M
Material 0/1 Disminucion ) 1 1 6B
Papeleria Disminucion Flora ) 1 5 10B
Entregable Impresion Vertimientos ) 1 5 10B
del disefio

del proyecto Disminucion del

Luz recurso hidrico ) 1 1 6B

Calor y radiacion

Fuente: elaboracion propia
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la matriz de evaluacion de impacto ambiental,
se puede concluir que los aspectos ambientales que generan mayor impacto es el uso papeleria e
impresion, los cuales consumen en las tres fases del proyecto. Por ser los recursos mas utilizados
dentro del proyecto, se debe hacer una disposicion adecuada de los residuos de los cartuchos de

impresion debido a su contenido altamente toxico.
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Flujo de entradas y salidas de los aspectos e impactos ambientales en los procesos de AIG

Seguros

Tabla 10. Aspectos e impactos ambientales

Agua

Luz

Cafeteria(Comida -

Emision de polizas

Vertimientos

Radiacién calor

Residuos organicos

Bebida)
Agua Vertimientos
Luz Radiacion calor

Cafeteria(Comida-

Impresion de polizas

Residuos organicos -

Bebida) inorganicos
Impresion Cartuchos de tinta
Papel Residuos reciclables
Agua Vertimientos
Luz Indexing. Account receivable Radiacién calor

Cafeteria (Comida -
Bebida)

claims

Residuos calor organicos

Fuente: elaboracion propia

Se puede concluir que en el proceso de impresion de polizas es donde se genera mayor

impacto ambiental en comparacion de los demas procesos, los cuales en su gran mayoria

manejan la informacion digitalmente.
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Tabla de monitoreo y seguimiento de actividades

Tabla 11. Monitoreo y seguimiento ambiental
Aspecto / Mecanismo de
impacto Objetivo Actividades Meta Indicador monitoreo y
ambiental seguimiento
- Sensibilizacion en el uso
Disminuir el racional de energia: (Apagado
isminuir : . . . . .
consur?wo d: eneer a de equipos al finalizar jornada  Reducirenun ~ (Consumo mes anterior - A través del recibo de
Consumo de mensual en Iag laboral, hibernacion en tiempos 3% el consumo Consumo KW mes energia se realizara
Energia laneacion v disefio muertos, apagado de |U_CES de energia actual) / Consumo KW seguimiento al
P del proy);cto cuando no es necesario mensualmente mes anterior)*100 consumo mensual
Planeacion y - Uso de bombillas ahorradoras
disefio de energia
. - Sensibilizacién en el uso L (M3 de agua consumidas , .
Minimizar el racional del agua Disminuirenun  mes anterior - M3 de A través del recibo de
Consumo de volumen de Instalando si de ah 5% el M3 de agua consumidas mes agua se realizara
Agua consumo de aguaen " nstalando S|_s%temas ea o:jro agua consumida  actual) / M3 de agua seguimiento al
un 5% e agua en grifos y tanques de  pireng jaimente consumidas mes consumo bimensual
agua en cisternas anterior)*100
Por medio de
Ejecuciony o monitoreo y entrega
desarrollo del Lograr ~ Sensibilizacion de la . al personal de
disefio el plan . concientizacion de importancia del reciclaje. 99F?f ;:on Kg de residuos solidos servicios de la
de basdras la clasificacion de - Instalando canecas de | e>_<f|_o a mes / kg de residuos clasificacion de los
implementacion residuos para su clasificacion de residuos en las ¢ f?‘;' Icacion sélidos bimensual. residuos generados a
del SGC en respectivo reciclaje. instalaciones. resi uz?)/s enun el departamento
SSC AIG LAC 0. administrativos de

servicios generales.

Fuente: elaboracion propia
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Con este mecanismo podemos realizar un seguimiento de las actividades programadas para la optimizacion de los aspectos
identificados en este proyecto, en este caso, la energia, el agua y el manejo de basuras y que seran monitoreados periédicamente a

través de su respectivo indicador, tomando asi los planes de accidn necesarios para el cumplimiento de las metas establecidas.

81
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Matriz de riesgos

Tabla 12. Matriz de riesgos

82

Amenaza

Riesgo

Probabilidad

Trabajo de prevencion

Sistema de prevencion

En caso de ocurrencia

Cortocircuito

Quemaduras por choque
eléctrico recibido por el
personal que labora en el
desarrollo del Disefio del
plan de implementacion

del SGC de AIG Seguros.

Asegurar las conexiones y red
eléctricas con la certificacion de un
proveedor profesional y certificado.

La caja de energia
contiene controladores
(tacos) de corriente, que
se auto desactivan ante
una carga de energia.

Desactivar manualmente el
controlador (taco) de
corriente.

Incendio o explosion
originados por la
electricidad.

Realizar la conexion de los equipos
eléctricos cumpliendo el
procedimiento segin los manuales
del fabricante.

Los estabilizadores se
apagan cuando hay
variaciones de corriente.

Activar el extintor
solkaflam, para reducir el
conato de incendio.

Dafios originados al
equipo de computo por
una descarga eléctrica.

Operar los equipos de cdmputo con
estabilizadores de calidad
certificada.

Por cada tres estaciones
de trabaja, se debe tener
un extintor de solkaflam.

Utilizar las rutas de salida de

emergencia.

Mantener despejada, identificada, y
demarcada la zona donde se
encuentran los controles de ingreso
de energia como tableros y
contadores.

Identificacién de rutas de
salida de eme

Llamar a la linea de
emergencia 123.

Catastrofes

naturales

Sismos

Mantener despejada, identificada, y
demarcada las salidas de
emergencia.

Las instalaciones
locativas deben estar
ubicadas en una
construccion que cumpla
con los requisitos sismo
resistentes

Cumplir con los protocolos
de las capacitaciones
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Amenaza Riesgo Probabilidad Trabajo de prevencion Sistema de prevencion En caso de ocurrencia
Cartillas y guias de como
Capacitar al personal para actuar en utilizar las rutas de Cumplir con los protocolos
casos de emergencias. evacuacion y puntos de de las capacitaciones
encuentros
. L, . Reclamacidn a la
Asegurar los equipos con AIG Grabacién del monitoreo .
Aseguradora para reposicion
< Seguros las 24 horas. -
oo de los equipos
®©
2
2 Robo y perdida del
E equi %%e trabaio H Aseguramiento de los
B quip J T ) de vidilanci equipos portatiles
3 ener sistema de vigilancia y mediante candados
& monitoreo con Camaras de

Seguridad

Back up de la Recuperacion de los datos de
informacion en la red. la red.

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo al analisis de riesgos, se identificaron los que generan mayor impacto al proyecto que en este caso son el dafio de

los equipos y pérdida de la informacion que son aspectos criticos en desarrollo del proyecto y se debe contar con el plan o el

mecanismo de reaccion ante ese riesgo.
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Conclusiones y recomendaciones

Con este ejercicio se concluye que los impactos ambientales son importantes al
desarrollar cualquier proyecto debido a que debemos tomar conciencia de que nuestros procesos

pueden afectar directa o indirectamente el entorno ambiental y natural.

Con el estudio realizado del impacto ambiental de nuestro proyecto, se evidencia que no
requerimos de altos consumos de recursos naturales, pero al no tener control de los residuos que
se generan en el proyecto y el aprovechamiento racional de los recursos, estamos contribuyendo
a que el impacto ambiental sea mas alto y no estriamos tomando conciencia de la responsabilidad

ambiental con nuestro planeta.

Una recomendacion realizar campafias de uso racional de agua, luz y papel con el fin de
establecer politicas ya internas dentro de las organizaciones y asi hacer més fécil el proceso de

gestion y optimizacién del uso de recursos que afecten la naturaleza.



Disefio del plan para la implementacién del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO

9001:2008 en la empresa AIG SSC LAC 85

Referencias

AIG. (18 de diciembre de 2014). Nuestra historia. Obtenido de http://www.aig.com.co/Nuestra-

Historia_3681_615630.html

AIG. (13 de febrero de 2015). About us, Our history. Obtenido de http://www.aig.com/our-95-

year-history 3171 437854.html

AIG. (2015). Planeacion estratégica AlG. Bogota, D.C.

Organizacion Internacional de Estandarizacion. (2008). ISO 9001: Norma Internacional de

Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC).



Disefio del plan para la implementacién del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO

9001:2008 en la empresa AIG SSC LAC 86

Anexos

PLAN DE GESTION DE ADQUISICIONES DEL PROYECTO DE DISENO DE
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA 1SO
9001:2008 EN LA EMPRESA AIG SSC LAC (AMERICAN INTERNATIONAL GROUP
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Contrataciones y compras contempladas para el proyecto

Papeleria y suministros.

Contratacion de un 1 consultor de implementacion.

Contratacion auditoria externa.

Capacitaciones de auditores internos.

Campairia de divulgacion y socializacion.

Compra de tres 5 Equipos de computo.

Tipos de contratos a utilizar en el proyecto

Orden de Compra: Documento oficial emitido por el area de aprovisionamientos, que se
encargara de realizar la negociacion con el proveedor y determina en forma explicita las
condiciones de entrega, condiciones de pago, tiempo de entrega, moneda de negociacion,
descripcion técnica, cantidades y referencia exacta de los equipos de acuerdo a las

compras contempladas para el proyecto.

Pedido para la contratacion de servicios: Documento bajo el cual se formalizan los
acuerdos para la prestacion de servicios por parte de terceros a la empresa, que consisten
en las actividades de consultoria y desarrollo de Ingenieria, Este documento debera ir
acompafiando como parte integral del mismo de los Términos y Condiciones de

contratacion de AIG seguros.



Condiciones generales para el proceso de contratacion

El proceso de contratacion se llevara a cabo a través del procedimiento “GE-ALL-ALL-
WI101V01 Procedimiento de gestion de Compras de AIG” el cual esta implementado, controlado
y mantenido por el equipo de calidad integrado en la organizacion, el cual describe en sentido

general los siguientes lineamientos para la gestion de compras:

Una vez determinados los materiales o servicios a adquirir el comprador confirma con el
proveedor previamente su existencia en caso de materiales y precios, para luego ser solicitados
mediante orden de compra o documento de pedido para la contratacion de servicios a los
proveedores por via fax o e-mail. De la orden de compra existe un original y dos copias donde se
registra la cantidad, precio, firma de responsabilidad y la utilizacion respectiva para realizar

dicha compra.

El original de la orden de compra serd almacenada por el comprador y el proveedor
tendra una copia del mismo, la cual se solicitara al momento de radicar la factura para constatar

la entrega del material o servicio.

Seguimiento y gestion de proveedores

e Contratacion de Servicios: Al momento de entregar la orden de compra se acordara la
reunion para generar el acta de inicio donde se estipulara los criterios de ejecucion de los
servicios y requisitos solicitados, las cuales tendran que ser aprobadas por cada una de las
partes. Adicionalmente se llevara registro y programacion en las actas de seguimiento y

ejecucion del servicio.



e Contratacion de Materiales: Se verificara la cantidad y requisitos solicitados en la

orden de compra de materiales al momento de recibir la entrega por parte del proveedor.



Matriz evaluacion de proveedores

Los criterios de evaluacion y seleccion de proveedores se manejaran bajo el formato GE-

ALL-ALL-FT01V01 que esta establecido por la division de aprovisionamiento de la compafiia,

donde la valoracién de cada proveedor se realizara en conjunto con el director del proyecto y

aprobado por la alta direccion:

Matriz de evaluacion de proveedores

GE-ALL-ALL-FTO1VO1

Logo Formato Evaluacion de Proveedores
Parametro de .
¥ Ponderacion Proveedor A Proveedor B Proveedor C Total
Evaluacion
Tiempos de Entrega 0,4
Condiciones

Comerciales 0,2
Valor Agregado 0,15
Servicio al Cliente 0,1
Servicio Post-Venta 0,15

Fuente: Darmaconsulting.com

Garantias

Los criterios para el manejo de garantias con los proveedores seleccionados se manejaran

bajo normas corporativas de contratacion de AIG asi:

EI CONTRATISTA constituira a su costa las garantias de que trata el CONTRATO de

conformidad con el estandar de aseguramiento establecido en la politica de Aseguramiento

Contratacion AlG seguros que constaran en certificados de aplicacién por los montos y vigencias

en el documento de “Politicas de aseguramiento Contratacion AIG seguros”. Para llevar a cabo

este requerimiento, la empresa pone a disposicion de las empresas colaboradoras su programa de



Grandes Beneficiarios. En caso de existir alguna limitante del programa de Grandes beneficiarios
para expedir las pdlizas aqui solicitadas, esto no exime al contratista de su obligacion de entregar
las polizas solicitadas en el contrato, en oportunidad y alcance de cobertura exigido. Los
certificados seran entregados para aprobacién del CONTRATANTE dentro de los cinco (5) dias
hébiles siguientes a la suscripcion el presente contrato. En caso que la cobertura inicialmente
otorgada resultare insuficiente a juicio del CONTRATANTE el CONTRATISTA se compromete
a ampliar los limites de cada certificado de aplicacion segin requerimiento del

CONTRATANTE.

El CONTRATISTA se compromete a notificar por escrito y solicitar confirmacion de
cobertura a la aseguradora que respalda sus garantias de seguros de todas las modificaciones a
los términos y condiciones del contrato. La notificacion se hara dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la fecha de la suscripcion del documento que la contiene. Dentro de los cinco
(5) dias hébiles siguientes a la finalizacion del plazo de notificacion debera entregar certificado

de aprobacion de la modificacién de parte de la aseguradora.

PARAGRAFO: En el evento en que durante la ejecucion del contrato surgiere la
necesidad de constituir pélizas especificas que no se encuentran dentro del Acuerdo Marco de
Seguros del CONTRATANTE, o que por cualquier razon el Acuerdo Marco de Seguros se
dejare de aplicar, el CONTRATISTA se compromete a constituir todas las polizas a su costa y
entregarlas al CONTRATANTE, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al requerimiento

de su parte para su aprobacion. En dichas garantias se establecera:

a. Que cubren el riesgo derivado de la expedicion de la orden de compra por parte

del CONTRATANTE Yy durante el tiempo que esté vigente el contrato.



b. Clausula de Revocacion: El contrato se entendera revocado:

e Por el tomador o asegurado en cualquier momento y previa autorizacion del

CONTRATANTE mediante aviso escrito a la compariia de seguros.

e Por la aseguradora previa notificacion al CONTRATANTE en cada evento en particular,

con una anticipacion no inferior a 30 dias comunes.

C. Clausula de Modificacién — Todas las modificaciones efectuadas por la
Aseguradora deberan tener aviso al tomador, asegurado y primer beneficiario sobre esta

determinacion, con una anticipacion no inferior a 30 dias comunes.

Cumplimiento

El CONTRATISTA daré aviso a la aseguradora sobre la ocurrencia de cualquier
modificacion del riesgo asegurado con una antelacion de 10 dias cuando esté prevista dicha
modificacion, o dentro de los 10 dias siguientes a la fecha en que haya tenido conocimiento de

ella, con copia al Gestor designado por el CONTRATANTE.

Evaluacion de proveedores post-entrega

La evaluacion de proveedores se realizar una vez cerrado por completo el proceso de
contratacion, el cual se aplicara el siguiente formato con el fin de evaluar su desempefio a lo

largo del contrato



Matriz evaluacion proveedores Post entrega

Logo Formato Evaluacion de Proveedores GE-ALL-ALL-FTO2V01

Parametro de

0 Proveedor Seleccionado
Evaluacion

Tiempos de Entrega
Condiciones

Comerciales
Valor Agregado
Servicio al Cliente
Servicio Post-Venta

E Excelente 3

B Bueno 2

R Regular 1

M Malo 1]
=12 Proveedor Eficiente
9ax<12 Proveedor Estandar
®<12 Provedor Ineficiente

Fuente: Darmaconsulting.com

Supuestos y restricciones

Los pagos seran ejecutados de acuerdo a las clausulas establecidas en los contratos y no

seran sujetas a cambios.

El Proyecto se ejecutara segun lo establecido en el cronograma propuesto, por lo cual, los
contratistas de los suministros y servicios mantendran la calidad de los productos y
servicios de acuerdo a lo pactado en el contrato, por consiguiente no se aceptara ningun

tipo nueva negociacion con el contratista.



Cierre de las adquisiciones:

El gerente del proyecto seré el responsable de la coordinacion del cierre de cada contrato

y procedera de la siguiente manera:

e Materiales: se procedera de realizar un acta de recibo a satisfaccion por parte del
contratante, donde se dejara evidenciado la entrega a conformidad del material o
producto, y esta debe ir firmada por las partes de acuerdo a lo establecido al manual de

gestor de contratos en AlG seguros.

e Servicios: para el cierre de servicios, se procedera a realizar una acta de cierre de
actividades que sera firmada por las partes, igualmente se procedera a realiza acta de
liquidacion del contrato, la cual enuncia los pagos y retenciones realizadas sobre el

contrato

e Se registraran las lecciones aprendidas del proceso de gestion de aprovisionamientos en

el formato GE-ALL-ALL-FT01V03

e Registrar los resultados finales del contrato y evaluar el proceso de gestion de las

adquisiciones.



PLAN DE GESTION DE RIESGOS DEL PROYECTO DE DISENO DE
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA 1SO
9001:2008 EN LA EMPRESA AIG SSC LAC (AMERICAN INTERNATIONAL GROUP

SHARED SERVICES CENTER LATIN AMERICA AND CARIBEAN)



Identificacion de Riesgos

Para la identificacion de riesgos del proyecto se convocé a una reunion de todas las
personas involucradas dentro del proyecto con el fin de realizar una lluvia de ideas de los

posibles riesgos que puede acarrear el proyecto.

Se identificaron los siguientes riesgos:

v No aprobacién por parte de la direccion en la implementacion del proyecto debido a

lineamientos globales de la organizacion.

v Cambios organizacionales que ocurran después de realizado el diagndstico de la situacién

actual de la compafiia respecto a la norma ISO 9001:2008.

v' Falencias en el diagndstico de la situacién actual de la compafiia respecto a la norma ISO

9001:2008 y falta de informacion suministrada.

v No aceptacion por parte de la direccion en la proyeccion de tiempos, recursos requeridos

y alcance.

v"Actualizaciones en la norma ISO 9001:2008.

v Incumplimiento en la fecha de entrega del documento final del disefio del plan para la
implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 en la

empresa AIG SSC LAC.

v" Canales de comunicacion deficientes o no efectivos.



AN NN

No contar con el acceso a la informacion de la compafiia por politicas de

confidencialidad.

Los entregables requeridos no estan claramente definidos o los criterios de calidad para

cada entregable no estan claramente definidos

Los requerimientos solicitados para el proyecto no han sido claramente especificados

El cronograma no lista todas las actividades y tareas requeridas

El alcance del proyecto no esta claramente definido

El proyecto no es ejecutado dentro del alcance acordado.

Los criterios de aceptacidn de los entregables del proyecto no estan definidos

RBS Del proyecto

Requerimientos
e Cronograma

e Entregable

e Alcance

e Aceptacion

e Comunicacion
e Recursos

e Factores externos



Anadlisis de los riesgos

D { . . )
Riesgo Categoria de los riesgo Riesgo Causa Efecto

Cambios organizacionales que ocurran después de - - .

41 ALCANCE realizado ¢l diaondstico de la situacion actual de la Surge que la organizacion se encuentra en crecimiento y en|Cambio del alcance del proyecto y
' compata respegto alanoma ISO 9001:2008 proceso de migracion de varios procesos en diferentes paises. |afectacion en el diagnostico

Falencias en el diagndstco de Ia situacion actual de la La organizacion no suministra la informacion suficiente de los ELGE;CI;T;: T;Oreielid:éagyngzteliji 21?ec:$ :I

11 REQUERIMIENTOS. ;t:g:gzncl%;essﬁ?;;;alsanorma IS0 90012008 y fata ce procesos para la elaboracion del diagnostico. plan futuro de implementacion del sistema
) de gestion de calidad.
" s La organizacion busca estandarizar sus procesos a nivel ) -

No aprobacion por parte de la direccién, en la lobal. por Io tanto e centro de senicios compartidos SSC Retraso en la aprobacion del disefio para la|

51 ACEPTACION implementacién del proyecto, debido a lineamientos globa, p . ) p . 'implementacion de la norma en el centro de|
B, depende de la direccion general en la implementacion del| " . . )
globales de la organizacion. ) ) ) servicios compartidos SSC.
sistema de gestion de calidad

5.2 ACEPTACION No aceptacion por parte de la direccion en la proyeccion|Que se solicite el entregable del disefio de la implementacion|Afectacion de la tripe restriccion en el

de tiempos y recursos

antes de lo requerido debido a la estrategia organizacional

proyecto

Fuente: elaboracion propia




Cuantificacion de los riesgos del proyecto

Probabilidad

Anélisis de Riesgos

Puntajes analizados para medir la probabilidad de cada riesgo:

Probabilidad de riesgos

Titulo  Puntaje© Descripcion

3% Improbable que ocurra, basado en la informacion actual. Las
circunstancias de la ocurrencia de este riesgo son improbables

5% Existe una probabilidad de que ocurra

10% Muy probable que ocurra, basado en las circunstancias del proyecto

Fuente: elaboracion propia



Impacto
Sistema de puntaje para medir el impacto del riesgo:

Impacto del riesgo

Titulo Puntaje Descripcion

Impacto menor sobre el proyecto, es decir, < 5% desviacion en el
alcance, fecha final del cronograma.

10% Impacto medible sobre el proyecto, es decir, entre 5% y 10% de
desviacién en el alcance, fecha final del cronograma.

15% Impacto significativo sobre el proyecto, es decir, entre 10% y 15%
de desviacion del alcance, fecha final del cronograma.

Fuente: elaboracion propia

Severidad

Se realiza el andlisis de probabilidad VS impacto para determinar la categorizacion de

cada riesgo identificado para el proyecto, de acuerdo a la siguiente tabla:

Severidad del riesgo

0,45%
0,25%
0,30% 0,50% 0,75%
0,15% 0,25% 0,50%
0,15% 0,30% 0,45%

Fuente: elaboracion propia



La priorizacion de los riesgos segun los resultados fue:

Tabla de resultado de riesgos

ID Riesgo Probabilida | Impacto PXI
Riesgo d(P) (1)
Cambios organizacionales que ocurran después de realizado el diagndstico de la situacion actual de o o
4.1 la compafiia_respecto ala norma IS0 9001:2008. 10,0% 15,0%
Falencias en el diagndstico de Ia situacion actual de la compafiia respecto a la norma ISO 9001:2008 T T
1.1 v falta de informacion suministrada. 10,0% 10,0%
Mo aprobacidn por parte de la direccion en la implementacion del proyecto debido a lineamientos) T T
5.1 globales de la organizacién. 10,0% 10,0%
5.2  |No aceptacidn por parte de la direccion en la proyeccion de tiempos, recursos requeridos y alcance 5,0% 15,0%
2.1 |Elcronograma no lista todas las actividades y tareas requeridas 5,0% 10,0% |0,50%
6.2 |Canales de comunicacion deficientes o no efectivos. 5,0% 10,0% |0,50%
Conocimiento insuficiente del equipo para la ejecucion del proyecto frente a la norma ISO 9001:2008 5,0% 10,0% |0,50%
Actualizaciones en la norma ISO 9001:2008. 10,0% 50% |0,50%
9 No contar con el acceso a la informacion de la compafiia por politicas de confidencialidad. 5,0% 10,0% |0,50%
1.2  |Los requerimientos solicitados para el proyecto no han sido claramente especificados 3,0% 15,0% |0,45%
Incumplimiento en la fecha de entrega del documento final del disefio del plan para la implementacion o o @
22 del sistema de gestion de calidad bajo la norma 150 9001:2008 en la empresa AlG SSC LAC. 3,0% 10,0% |0,30%
Los entregables requeridos no estan claramente definidos o los criterios de calidad para cada o o T
3 entregable no estan claramente definidos 3.0% 10,0% 10,30%
5.3  |Los criterios de aceptacidn de los entregables del proyecto no estan definidos 3,0% 10,0% |0,30%
6.1 |Involucrados claves del proyecto no tienen interés en el progreso del proyecto 3,0% 10,0% |0,30%
4.2 |Elalcance del proyecto no estad claramente definido 3,0% 50% ]0,15%
4.3 |Elproyecto no es ejecutado dentro del alcance acordado 3,0% 50% 10,15%

Fuente: elaboracion propia

Plan de riesgo

Para la elaboracion de riesgos se identificaron aquellos que generaban un impacto

siguientes criterios en cada riesgo:

categorizado como “ALTO” segun la matriz de severidad, para ello se establecieron los

Plan de Contingencia: Demuestra las accion inmediata que se tomara si es riesgo se

materializa

Disparador: Evento o indicador que alerta para iniciar el plan de contingencia




Responsable del riesgo: Persona que se encarga de liderar y monitorear el plan del riesgo,

plan de contingencia y control de riesgos.

Control de Riesgo: Accidn que se llevara a cabo para prevenir la materializacion del

riesgo.
Plan del riesgo
ID Plan Contingencia . . .
Riesqo RIESGO EMV (Plan de Respuesta de Riesgos) Disparador Responsable del Riesgo Control de Riesgos
Cuando la alta direccion . - .
. e Reuniones periodicas con los interesados
Informar a los intersados del proyecto en decida incluir nuevos N 3
41 200000 . . Gerente del proyecto para estar informados de los cambios
la afectacion en tiempo, costo y alcance |procesos dentro del alcance .
; . organizacionales
del diagnostico del proyecto
. . . Cuando sea necesario
Realizar los ajustes pertinentes e . o A - . .
informar a los intersados del proyecto su incluir nuevas actividades no Validacion periodica del diagnostico con el
11 200000 . . contempladas dentro del Gerente y equipo del proyecto soporte del experto en la norma ISO
hubo alguna afectacion en tiempo, costo N X
diseno del plan de 9001:2008.
o alcance del proyecto . .
implementacion
Analizar los factores causales del
5.1 100000 rechazo del pf"yem‘? para gjustarnos de Cua_ndo se soliciten Gerente del proyecto Formato de control de cambios y monitoreo
acuerdo a los lineamientos globales de la| cambios en el proyecto
organizacion
l;'escal:rf;: Ig?is('e&ars gg::glf:?gsoh?nde Cuando se soliciten Realizando reuniones periodicas entregando
52 300000 P 9. Gerente del proyecto informes de seguimiento de avance del

aclarando al sponsor las consecuencias
de laimplementacion de estos modelos

cambios en el proyecto

proyecto

Fuente: elaboracion propia




Analisis de factores causales para el riesgo:

Diagrama Ishikawa

MEDIO AMBIENTE MANAGAMENT
Reestructuracidn Informacidn Actualizacidn de la misidn- Cambios
de procesos limitada de los  Visidn de la cfifa. estratégicos
I procesos
Maodificacidn de
mapa de procesos Lineamientos Cambios
Ampliacién del globales organizacionales . que
ocurran  después de
alcance de las realizado el diagnostico
migraciones de la situacién actual de
actuales o la compania respecto a
Requerimientos la norma ISO 9001:2008.
no incluidos en
el diagndstico
Actualizaciones
Muevas de laISO
migraciones 2001:2008
MIGRACIONES | | REQUERIMIENTOS

Fuente: elaboracion propia

Cambios organizacionales que ocurran después de realizado el diagndéstico de la situacién

actual de la compafiia respecto a la norma ISO 9001:2008.
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Requerimientos de Comunicacién
Involucrados

Se realiza el levantamiento de los involucrados de alto nivel clasificandolos de la

siguiente manera:

e Gerencia SSC AIG Seguros

e Director del proyecto

e Equipo del Proyecto

e Area equipo de Calidad

e Empleados

o Jefe de division

e Proveedores equipos.

e Proveedores de servicios de consultoria.
o Entidades Certificadoras.

e Norma ISO

Para cada uno de los involucrados se procede a realizar un analisis de la informacion

requerida para mantenerlos apropiadamente informados del progreso del proyecto:



Stakeholder

Patrocinador del
Proyecto : Gerencia
SSC AIG Seguros

Tabla de involucrados del proyecto

Requerimientos
Informacion de estado del proyecto (cronograma, presupuesto y
alcance)
Comprensién de los riesgos y problemas criticos del proyecto

Informacion necesaria para aprobar cada una de las fases del
proyecto

Director del Proyecto

Informacion detallada del estado del proyecto (cronograma,
presupuesto y alcance)

Comprension de la calidad real de los entregables del proyecto

Conocimiento detallado de todos los riesgos, problemas y
requerimientos de cambio

Lider del Proyecto

Estado de las actividades y tareas del proyecto

Conocimiento del dia a dia de los problemas y riesgos
identificados

Equipo del Proyecto

Estado de las actividades y tareas que han comenzado su ejecucién

Conciencia de eventos que pueden afectar sus habilidades para
trabajar en ciertos roles

Area equipo de

Progreso de cada uno de los entregables respecto de los estandares

Calidad de calidad y criterios definidos
Detalle completo de todos los problemas de calidad para
resolucion

Empleados Capacitaciones.

Socializacion de la certificacion de los nuevos procesos.
Comunicados corporativos.

Jefe de divisién

Cambios sobre su proceso.
Reuniones de seguimiento

Fuente: elaboracion propia




Anélisis de Poder e interés del proyecto

Se realiza un andlisis de los involucrados del proyecto, y se realiza una clasificacion de

poder y de interés quedado asi:

Analisis de interesados

Actores Interesados Involucrados Intereses Interés en el proyecto = Poder sobre el Proyecto
1 Gerencia SSC AlG Seguros. Gerente General ALTO ALTO
1 Director del proyecto Diego alejandro ALTO ALTO

Equipo del Proyecto Juan Carlos Cruz.

4 Ronald Hernan Avila B. ALTO MEDIO
18 Area equipo de Calidad Jefe de calidad. ALTO ALTO
550 Empleados Jefe de recursos humanos MEDIO BAJO

8 Jefe de division Jefes de Procesos a certificar MEDIO MEDIO

1 Proveedores equipos. Div. Aprovicionamientos BAJO BAJO

. _ |Jefe de calidad
Proveedores de servicios de consultoria. | _. |
1 Diego Aljeandro Moreno MEDIO BAJO
1 Entidades Certificadoras. Consultor MEDIO BAJO
Norma IS0 Je.fe de c.alidad
1 Diego Aljeandro Moreno BAJO MEDIO

Fuente: elaboracion propia



Cronograma

Plan de comunicacion

A continuacion, se establecen los eventos de comunicacion, su propésito, método y periodicidad que se llevara de la siguiente

manera:
1.1 | Reuniones de Equipo | Reunién de todos los miembros Mantener informado al equipo del | Verbal | Semanal xxlyylzz
del equipo para discutir las tareas | estado del proyecto y asegurar
en desarrollo, las completadasy | que los problemas, riesgos o
las futuras cambios son manejados
adecuadamente
1.2 | Reunion de Revision | Reunidn regular del Director de Asegurar que los problemas de Verbal | Mensual xxlyylzz
de Calidad Calidad con su equipo, para calidad se identifican
comprobar el nivel de calidad de | tempranamente, definiendo plazos
los entregables del Proyecto para lograr el nivel de calidad
esperado bajo los criterios
definidos para cada entregable
1.3 | Reuniones de Cierre | Reunidn formal al final de cada Controlar el progreso del proyecto | Verbal | Semanal xxlyylzz

de Fases

fase para identificar el estado del
proyecto, el nivel de calidad de
los entregables producidos y
analizar los riesgos, problemas o
cambios relevantes

a través de cada fase del ciclo de
vida del proyecto, mejorando la
probabilidad de éxito




1.4 | Reuniones de Reunion regular para revisar los Proveer un proceso formal para la | Verbal | Quincenal xxlyylzz
Aprobacion de requerimientos de cambios aprobacion de cambios en el
Cambios solicitados proyecto
1.5 | Reuniones de Reunidn para analizar los Proveer un proceso controlado Verbal | Cadavez que | xx/yy/zz
Aceptacion del entregables producidos a la luz de | para la aceptacion de entregables se termina un
Cliente los criterios definidos para y asegurar que se cumplen los entregable
obtener la aceptacion de parte del | requerimientos de los clientes
cliente
1.6 | Reuniones para Reuniones regulares con cada Proveer un foro dentro del cual se | Verbal | Mensual xxlyylzz
evaluar rendimiento | proveedor para discutir y resolver | revise el rendimiento de los
Proveedor/Terceros problemas de rendimiento y proveedores y se resuelvan
aprobar pagos problemas con éstos
1.7 | Reunion de Estado de | Reportes frecuentes del estado del | Mantener informados del estado Estado | Semanal xxlyylzz
Avance proyecto: cronograma, riesgos, del proyecto a todos los de
problemas y cambios. involucrados Avance




Matriz

En la siguiente matriz, se menciona a las personas que participan en cada uno de los eventos de comunicacion.

Claves:

R = Responsable del evento de comunicacion. Construye Yy distribuye el material de comunicacién y supervisa las facilidades

requeridas (marcado en rojo)

P = Participa de las reuniones, recibe el material (marcado en blanco)

C = Supervisa el proceso de comunicacién y provee retroalimentacién (marcado en amarillo)

1.2
1.3
1.4
15
1.6
1.7

O[O’

-U 1
-U 1
]




Supuestos

Se asume que:

e Las herramientas de comunicacion se proveen de acuerdo a lo requerido

e Recursos de comunicacion adecuados estaran disponibles cuando se necesiten

e Recursos de comunicacion tienen la experiencia requerida

Riesgos

e Los recursos de comunicacién claves no estan disponibles durante la vida del

proyecto.

e Los requerimientos de comunicacién cambian durante el proyecto.

e Las comunicaciones no son entregadas efectivamente.

Proceso de Comunicacion

Proposito

Realizar una correcta gestién, centralizacion y revision de las comunicaciones del
proyecto de disefio de implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma iso
9001:2008 en la empresa aig ssc lac (American International Group Shared Services center Latin

America and Caribean)



Procesos

Se establece el siguiente diagrama de proceso de comunicacion para aprobacion, y toma

de decisiones:

COMUNICADO

Solicitud de
publicacién,
comunicado,
infome , reporte
o material de
capacitacion.

REVISION

Realizacién de
cambios o
ajustes al
comunicado

APROBACION

Aprobaciénde los
responsablesy
autorizados de
publicacion de
comunicados o

reportes

PUBLICACION

Publicacion del
informe oreporte o
comunicado general

sobre el proyecto
por la direccién de
comunicaciones




areas

Nabracumubdohmorphneadohc|

Informe de horas extra del valor acumulado

esgmw\/3lor acumulado esls»Valor planeado et AC

180000000

160000000

140000000

120000000

100000000

Costo

80000000

60000000

40000000

20000000

T1 T2 T3
2015

T4




[Tareas [Todos
Datos
ARo Trimestre Valor acumulado Valor planeado AC
2015 T1 7910000 7910000 7910000
T2 28710000 28710000 28710000
T3 57530000 57530000 57530000
T4 164450000 164450000 164650000
Total 2015 164450000 164450000 164650000
Total general 164450000 164450000 164650000




