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SUMMARY

At present, in order to face the challenges of competitiveness and productivity,
organizations require management models that are conducive to customer
satisfaction and is through the design and implementation of a quality
management system based on the ISO 9000 standard , How these challenges

can be addressed.

Quality management systems have to do with assessing the way things are
done and the reasons why they are done, specifying in writing the how and
recording the results to show that they were done.

During the process and analysis around the comparison of 1SO 9001 - 2008
With the new changes brought by 1ISO 9001, 1S09001 allows INCATEC to bring
its quality system to an improvement in the control of its processes, procedures,

among others .

There is a greater importance in the planning, in fact the institution to realize a
strategic planning manages to integrate the quality, like a mechanism of
improvement and of this way to satisfy the necessities of the client

As a result of the work carried out, it is identified the need to strengthen its
implementation and adoption through internal regulations as well as the
participation of the INCATEISTA community in its development, as well as to
establish strategies that simplify the management, give continuity to the effective
improvement of the service And guide the approach to visualize the impact of
Quality Management on Customer Satisfaction.

A new business perspective was created under a system of management
indicators and a process map that allows the company to periodically analyze its
activities and make a decision making, ensuring real strategic planning and
improvements in a simpler and In less time.

RESUMEN

En la actualidad, para enfrentar los retos de competitividad y productividad, las

organizaciones requieren modelos de gestion que propendan por la satisfaccion
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de los clientes y es a través del disefio e implementacion de un sistema de
gestion de la calidad con base en la norma ISO 9000, como se pueden

enfrentar dichos retos.

Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la
forma como se hacen las cosas y de las razones por la cuales se hacen,
precisando por escrito el como y registrando los resultados para demostrar que
se hicieron.

Durante el proceso y andlisis torno a la comparacién de la norma 1SO 9001 -
2008 Con los nuevos cambios que trae la norma ISO 9001- 2015, permiten a
INCATEC llevar su sistema de calidad a una mejora del control de sus
procesos, procedimientos actividades entre otros.

Existe una mayor importancia en la planificacion, de hecho la institucion al
realizar una planificacion estratéegica logra integrar la calidad, como un
mecanismo de mejora y de esta forma satisfacer las necesidades del cliente
Como resultado del trabajo realizado se identifica la necesidad de fortalecer su
implementaciéon 'y adopcion mediante normativa interna asi como la
participacion de la comunidad INCATEISTA en el desarrollo del mismo, de igual
manera establecer estrategias que simplifiquen la gestién, dar continuidad en el
Mejoramiento efectivo del servicio y orientar el enfoque a visualizar el impacto

de la Gestion de Calidad en la Satisfaccion de los usuarios.

Fue creada una nueva perspectiva para el negocio bajo un sistema de
indicadores de gestion y un mapa de procesos que le permite a la empresa
analizar periodicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones,

asegurando una verdadera planeacion estratégica y mejoras de una forma mas

sencilla y en menor tiempo.
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Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) a la Universidad de
Cundinamarca para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial,
pueda ejercer sobre mi (nuestra) obra las atribuciones que se indican a
continuacion, teniendo en cuenta que, en cualquier caso, la finalidad perseguida
sera facilitar, difundir y promover el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud
de la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los
usuarios de la Biblioteca de la Universidad: asi como a los usuarios de las redes,
bases de datos y demas sitios web con los que la Universidad tenga

perfeccionado un alianza, son:

Marque con una "x":

1. La conservacion de los eje

AUTOR

mplares necesarios en la X

Biblioteca.
5 La consulta fisica o electronica segun corresponda. X
3. La reproduccion por cualquier formato conocido o por X
conocer.

4. La comunicaciéon publica por cualquier procedimiento o
medio fisico o electronico, asi como su puesta a| X
disposicion en Internet.

5. La inclusién en bases de datos y en sitios web sean éstos
onerosos o gratuitos, existiendo con ellos previaalianza
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para
efectos de satisfacer los fines previstos. En este evento, | X
tales sitios y sus usuarios tendran las mismas facultades
que las aqui concedidas con las mismas limitaciones Yy
condiciones.

6. La inclusion en el Repositorio Institucional. X

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se
otorga a titulo gratuito por el maximo tiempo legal colombiano, con el proposito
de que en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aqui
estipuladas y para los fines indicados, respetando siempre la titularidad de los
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derechos patrimoniales y morales correspondientes, de acuerdo con los usos
honrados, de manera proporcional y justificada a la finalidad perseguida, sin
animo de lucro ni de comercializacion.

Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, de manera
complementaria, garantizo(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s)
y por ende autor(es) exclusivo(s), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia en
cuestion, es producto de mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo
personal intelectual, como consecuencia de mi(nuestra) creacion original
particular y, por tanto, soy(somos) el(los) unico(s) titular(es) de la misma.
Ademés, aseguro (aseguramos) que no contiene citas, ni transcripciones de otras
obras protegidas, por fuera de los limites autorizados por la ley, segun los usos
honrados, y en proporcion a los finesprevistos; ni tampoco contempla
declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el derecho a la imagen,
intimidad, buen nombre y demas derechos constitucionales. Adicionalmente,
manifiesto (manifestamos) que no se incluyeronexpresiones contrarias al orden
publico ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la responsabilidad directa
en la elaboracién, presentacion, investigacion y, en general, contenidos de la
Tesis 0 Trabajo de Grado es de mi (nuestra) competencia exclusiva, eximiendo
de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento,
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos
patrimoniales sin modificacién o restriccion alguna, puesto que, de acuerdo con la
legislacién colombiana aplicable, el presente es un acuerdo juridico que en
ningln caso conlleva la enajenacion de los derechos patrimoniales derivados del
régimen del Derecho de Autor.

De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de la Ley 23 de 1982 y el
articulo 11 de la Decision Andina 351 de 1993, “ os derechos morales sobre el
trabajo son propiedad de los autores”, los cuales son irrenunciables,
imprescriptibles, inembargables e inalienables. En consecuencia, 1a Universidad
de Cundinamarca estd en la obligacion de RESPETARLOS Y HACERLOS
RESPETAR, para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar

su observancia.

NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia):

Informacion Confidencial:

Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, contiene informacion privilegiada,
estratégica, secreta, confidencial y demas similar, o hace parte de la
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investigacion que se adelanta y cuyos resultados finales no se han publicado. Si
__NOX.

En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos), en carta adjunta tal
situaciéon con el fin de que se mantenga la restriccion de acceso.

LICENCIA DE PUBLICACION

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se
integrara en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes

caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusiéon en el repositorio, por un plazo
de 5 afos, que seran prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el
derecho patrimonial del autor. El autor podra dar por terminada la licencia
solicitandolo a la Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos
Educativos Digitales, la Licencia de Publicacion sera permanente).

b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o
soporte digital, conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho
circula con un alcance mundial.

c) Los titulares aceptan que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucion, comunicacion
pUblica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y
de la licencia de uso con que se publica.

d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestion, es producto
de mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi (nuestra) creacion original particular y, por tanto, soy(somos)
el(los) anico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro(aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los
limites autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en proporcion a los
fines previstos; ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros;
respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y deméas derechos
constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron
expresiones contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En
consecuencia, la responsabilidad directa en la elaboracion, presentacion,
investigacion y, en general, contenidos es de mi (nuestro) competencia exclusiva,
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales

aspectos.
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e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar
siempre la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.

f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los indices y
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propositos de preservacion digital.

h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposicién del publico en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos
publicados en Repositorio Institucional, cuyo texto completo se puede consultar
en biblioteca.unicundi.edu.co

i) Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina de
Educacién Virtual, sus contenidos de publicacion se rigen bajo la Licencia
Creative Commons : Atribucion- No comercial- Compartir Igual.

j) Para el caso de los Articulos Cientificos y Revistas, sus contenidos se rigen
bajo la Licencia Creative Commons Atribucion- No comercial- Sin derivar.

Nota:
Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por

una entidad, con excepcion de Universidad de Cundinamarca, los autores
garantizan que se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por €l

respectivo contrato o acuerdo.

La obra que se integrara en el Repositorio Institucional, esta en el(los)
siguiente(s) archivo(s).

Nombre completo dellArchivo ncluida

nsion

APOYO EN LA ACTUALIZACION | PDF
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En constancia de lo anterior, Firmo(amos) el presente documento:

"CORONADO CASALLAS ASTRID YULIETH




