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GLOSARIO

ALTA DIRECCION: Es definida por el ICONTEC?, como individuo o grupo de
individuos que controlan y dirigen una organizacién

CLIENTE: Como lo menciona el ICONTE?, es la persona u organizacion que recibe
0 podria recibir un producto o servicio destinado a esa persona u organizacion
requerido por ella.

COMERCIALIZACION: Actividad o conjunto de actividades realizadas para llevar a
cabo la venta de un bien o un servicio.

COMPETENCIA: Para el ICONTECS? resulta mas efectivo el sistema de gestion de
calidad cuando todos los empleados entienden y aplican las habilidades,
experiencia, formacidbn y educacion para desempefiar sus roles 'y
responsabilidades.

MEJORA CONTINUA: De acuerdo con el ICONTEC* es la actividad recurrente que
se realiza para mejorar el desempefio de un proceso, actividad, objetivo o
procedimiento.

PHVA: Herramienta aplicada para la mejora continua. Su nombre hace referencia a
las acciones Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA).

PARTES INTERESADAS: Segulin el ICONTEC? es la persona u organizaciéon que
se pueda afectar, verse afectada o percibirse afectada por una decision o actividad.

PROCEDIMIENTO: Como lo explica el ICONTECS, son el conjunto de acciones que
se requieren para llevar a cabo una actividad o proceso. Los procedimientos pueden
estar documentados o no.

PROCESO: Es mencionado por el ICONTEC’, como el conjunto de actividades
relacionadas entre si, que utilizan las entradas para brindar un resultado previsto,
gue puede ser un producto o servicio.

1 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION -ICONTEC-. Sistemas
de gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario. NTC-1SO 9000. Bogota D.C.: El instituto, 2015,
p. 13.

2 Ibid., p.14.
3 Ibid., p.3.

4 1pid., p.15.
5 Ibid., p.14.
6 Ibid., p.17.
7 Ibid., p.16.
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RESUMEN

El presente trabajo tiene como finalidad responder a la peticion de la empresa
Ferreteria Erika Julieth, dedicada a la comercializacion al por mayor de productos y
herramientas ferreteros, proponiendo un plan de implementacion de la norma NTC
ISO 9001:2015.

El proyecto fue desarrollado en 5 etapas. La primera consisti6 en conocer el
contexto interno y externo de la empresa, mediante el analisis PESTAL y la matriz
de analisis de factor interno (EFI) y externo (EFE) para determinar las estrategias
actuales de la empresa, que disminuyen el efecto de las amenazas y potencialicen
las oportunidades y fortalezas.

Posteriormente se determiné los términos claves para llevar a cabo la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). Acto seguido se utilizé
la matriz de diagnéstico del anexo A, que permiti6 observar el grado de
cumplimiento de la empresa respecto a la NTC ISO 9001:2015. Con los faltantes
encontrados para cumplir los requisitos se planted el plan de implementacién con
las actividades a realizar y documentar, para culminar la implementacién de la
norma.

Finalmente se plantearon los indicadores de gestion de calidad, con base a los
aspectos criticos encontrados en la empresa mediante las peticiones, quejas y
reclamos. La medicion, evaluacion y seguimiento al SGC en los procesos de la
empresa estara apoyado en los indicadores disefiados en esta ultima etapa.

Por medio del proyecto elaborado se buscé que la empresa Ferreteria Erika Julieth
culminara la implementacion del SGC, para su posterior certificacion. Adicional le
permiti6 adquirir ventajas competitivas, mejorar la atencién al cliente, brindar
productos que cumplan las expectativas y aumentar la satisfaccion de los
colaboradores.

Palabras clave: ISO 9001:2015, contexto interno y externo, Sistema de Gestién de
la Calidad, Indicadores de gestion, procesos.
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ABSTRACT

The research assignment has a purpose to answer the request in Erika Julieth
Hardware Company, committed to the major of products and hardware tools,
proposing an implementation plan of the NTC ISO 9001: 2015 standard.

The project was developed in 5 stages. The first one is get to know the internal and
external context of the company, through the PESTAL analysis and the matrix of
internal factor analysis (EFI) and external (EFE) and it is determined whether the
current strategies of the company reduce the effect of threats and potentiate
opportunities and strengths.

Subsequently, determine the key terms that must be understood to carry out the
implementation of the Quality Management System (QMS). Then, the diagnostic
matrix of Annex A was specified, which specified the degree of compliance of the
company with respect to NTC 1SO 9001: 2015. With the missing found to meet the
requirements, the implementation plan with the activities to carry out and document,
to complete the implementation of the standard.

Finally, quality management indicators were raised, based on the critical aspects
found in the company through requests, complaints and claims. The measurement,
evaluation and monitoring of the QMS in the company's processes will be supported
by the indicators controlled in this last stage.

Through the elaborated project, it was sought that the Erika Julieth Hardware
Company completed the implementation of the QMS, for its subsequent certification.
Additional allowed him to acquire competitive advantages, improve customer
service, provide products that meet expectations and increase employee
satisfaction.

Keywords: ISO 9001: 2015, internal and external context, Quality Management
System, Management indicators, processes.
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INTRODUCCION

La Ferreteria Erika Julieth es una empresa establecida en Colombia desde hace 25
afos, la cual esta dedicada a la comercializacion de herramientas de industria
pesada en la capital del pais. En los ultimos 2 afios la empresa se ha visto
enfrentada a un incremento de peticiones, quejas y reclamos por parte de los
clientes, a causa de la comercializacion de herramientas que incumplen con los
requisitos esperados por el comprador y menor calidad en algunos productos.

De acuerdo con lo antes expuesto, se presenta una serie de consecuencias que
afectan a la compafia, destacando: descensos econdmicos, disminucion de
posicionamiento de la empresa en el sector ferretero, reduccion en oportunidades
de generacion de empleo, ha ocasionado una pérdida de aproximadamente un 10%
de los clientes y recorte en el personal. Como medida de solucién y mejoramiento
continuo se realizara la aplicacion de la norma NTC ISO 9001:2015 a dicha
organizacion.

Mediante este documento se plasma la propuesta de solucidon para mitigar las
principales falencias detectadas que como consecuencia estan generando que la
calidad de los productos baje y aumente la insatisfaccion de los clientes potenciales.
Con el fin de proponer una solucion a la problemética presentada anteriormente se
propuso el siguiente objetivo general: “Realizar la propuesta para la implementacion
de un sistema de gestion de calidad NTC ISO 9001:2015, para la empresa de
comercializacion de productos ferreteria Erika Julieth”.

En el estudio se abarco el contexto interno y externo de la empresa, se elabord un
diagndstico de la situacion actual respecto a la norma ISO 9001:2015, y finalmente
se disefid una propuesta de implementacion de la norma.

El significado de este proyecto es aportar tanto a la empresa en la que se realizo

hizo el estudio, como a las industrias ferreteras del pais que tengas falencias en las
areas relacionadas.
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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL
Realizar la propuesta para la implementacién de un sistema de gestion de calidad
NTC ISO 9001:2015, para la empresa de comercializacién de productos ferreteria
Erika Julieth.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Conocer la situacion actual de la empresa, teniendo en cuenta su contexto
interno y externo.

= Definir los términos claves a tener en cuenta en el desarrollo del estudio.
» Diagnosticar la situacion en la que se encuentra la empresa de ferreteria Erika
Julieth, teniendo en cuenta los requisitos en la que esta basada la norma ISO

9001:2015.

» Generar los indicadores de calidad después de la propuesta para la
implementacion de la norma NTC ISO 9001:2015.

18



1. MARCO DE REFERENCIA
1.1 ¢ QUE ES CALIDAD?

Encontrar una definicion Unica para este amplio concepto que es entendido de
acuerdo con las experiencias o puntos de vista es una tarea complicada, sin
embargo, a lo largo del tiempo han aparecido una serie de explicaciones que
permiten unificar el significado del concepto. El gran autor Deming® lo define como
el reto de traducir las necesidades futuras de los clientes, en caracteristicas que
sean medibles, con el fin de disefiar productos y servicios que se adapten a la
expectativa y precio esperado por el usuario, pero el verdadero desafio radica en
que luego de finalizar este proceso y creer que se ha logrado el éxito, se descubre
gue las necesidades del cliente han cambiado y lo seguiran haciendo, puesto que
los avances de la competencia, cambios de materiales y formas de pensar exigen
gue se tenga una constante e interminable evolucion para poder alcanzar la tan
anhelada Calidad.

A la anterior postura se suma la de Ishikawa citado por Hoyer y Broke®, en donde
propone que las opiniones y requerimientos del cliente sean estudiadas y se
conviertan en el punto de referencia para disefiar, producir y vender productos y
servicios, es decir que antes de llevar a cabo el desarrollo de un nuevo articulo, el
fabricante debe conocer con claridad las necesidades y requerimientos del cliente.

Otro de los grandes autores Juran citado por Hoyer y Broke 1° expresa que la calidad
debe estar definida por las caracteristicas que posee un producto, basadas en las
necesidades del cliente. Adicional se suma la definiciéon dada por el ICONTEC?, la
calidad de los productos y servicios es la capacidad de satisfacer a los clientes, y
solo las organizaciones con un enfoque orientado a la calidad desarrollan
comportamientos, actitudes, actividades y procesos dedicados a proporcionar valor,
mediante el cumplimiento de las necesidades de las partes interesadas.

Por lo anterior se puede concluir que el punto de llegada de los diferentes autores
coincide en que la calidad esta definida tnicamente por lo que espera mi cliente, de

8 DEMING, Edwards. Calidad, productividad y competitividad a la salida de la crisis. [Google
Académico]. Madrid. Editorial Diaz de Santos S.A., 1989. p. 131. ISBN 84-87189-22-9. [Citado 2
septiembre, 2019]. Disponible en: https://books.google.com.co/books?id=d9WL4ABMVHI8C&pg=
PR5&source=gbs_selected_pages&cad=3#v=onepage&q&f=false

° HOYER, Robert y HOYER, Brooke. ¢(Qué es calidad? En: Quality Progress. [Google
Académico].2001. [Citado 2 septiembre, 2019]. Archivo en PDF. Disponible en:
http://www.academia.edu/download/38262413/Que_es_calidad.pdf

10 |bid., p.16.

11 NTC-ISO 9000:2015. Op.Cit.p. 2.
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este modo las organizaciones deben centrar sus esfuerzos en conocer las
expectativas y necesidades de sus partes interesadas, antes de brindar un producto
0 servicio, y este sera el factor clave para que sus tareas no terminen en fracasos.

1.2 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

Segin CAMISON,2 un sistema de gestiébn en una organizacion se refiere al
conjunto de elementos (estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos y
capacidades, métodos, tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e
instrucciones de trabajo), que es utilizado por la alta direccion para planificar,
ejecutar y controlar todas las actividades para el logro de los objetivos.

Mientras que para el ICONTEC?!? un sistema de gestiébn comprende un conjunto de
elementos que interactlan para establecer politicas, objetivo y procesos para el
logro de los objetivos, y SGC se entiende como parte de un sistema de gestion
relacionado con la calidad.

Yafiez'# afirma que un SGC, es la forma de trabajar de una organizacién, mediante
la cual asegura la satisfaccion de las necesidades de los clientes, y para lograrlo
planifica, mantiene y mejora continuamente sus procesos, enfocandose en
establecerlos con principios de eficacia y eficiencia, que le permitan obtener
ventajas competitivas en el mercado.

Segun Tari citado por Robelto!® la implementacién de un SGC aporta grandes
beneficios a las organizaciones, y eso se confirma con la implementacién de un
sistema de gestidn de calidad basado en ISO 9001, donde se obtiene reduccion de
costos, mejora de procedimientos, aumento de satisfaccion de clientes y de
empleados, menos quejas, mayor rentabilidad.

12 CAMISON, César; et al. Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas. [Google
Académico]. Madrid: Pearson Educacion S.A, 2006, p.346. ISBN 84-205-4262-8. [Citado 5
septiembre, 2019]. Archivo en PDF. Disponible en:
https://www.academia.edu/download/55866751/gestion-de-la-calidad.pdf.

13 NTC-1SO 9000:2015. Op.Cit. p.18

14 INTERNACIONAL EVENTOS. Modelo de sistema de gestion basado en 1SO 9001. [Sitio web].
Santa Cruz de la Sierra. BO, Sec. Articulos. 2008, p.1. [Citado 5 septiembre, 2019]. Archivo en PDF.
Disponible en: http://www.internacionaleventos.com/articulos.html

15 TARI, Juan Jose; MOLINA AZORIN, José Fransico; HERAS, Ifiaki. Benefits of the ISO 9001 and
ISO 14001 standards: A literature review. Citado por ROBELTO BAYONA, Daniel. Plan de
implementacién del sistema de gestién de la calidad NTC-1SO 9001:2015 en la empresa campos y
canchas. Bogota. 2019, p.19. [Citado 5 septiembre, 2019]. Archivo en PDF. Disponible en:
http://hdl.handle.net/20.500.11839/7498.
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Lo anterior permite concluir que para las organizaciones una excelente e infalible
herramienta de mejora es la implementacién de un SGC, debido a que no solo
mejora la imagen que tienen los clientes de la organizacion, si no aporta al
crecimiento continuo de sus trabajadores y sus procesos.

1.3 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

La decision de implementar un sistema de gestion de calidad debe estar
acompafada de tener conocimiento de las leyes o reglas que son llamados
principios y que son de gran importancia en el proceso de implementacion. A
continuacion, se muestran los 7 con los que se cuenta actualmente:

= Enfoque al cliente: Como lo menciona ICONTEC?® |a gestion de la calidad debe
enfocarse en cumplir y exceder las expectativas del cliente. Asi mismo asegurar
el éxito sostenido se logra cuando se atrae y conserva la confianza de los
clientes y partes interesadas.

» Liderazgo: Segun el ICONTEC? los lideres a todo nivel de la organizacién
establecen los objetivos y propédsitos; y mediante concientizacion, divulgacion y
participacion, involucran a las personas con el fin de que se contribuyan a
alcanzar las metas propuestas.

* Compromiso de las personas: De acuerdo al ICONTEC!® se considera que,
para aumentar la capacidad de la organizacion para generar y ofrecer valor, es
indispensable que se cuente con el apoyo de todas las personas competentes,
empoderadas y comprometidas de la organizacion.

* Enfoque a procesos: Afirma el ICONTECO?® que es obtener resultados que
sean coherentes a lo planificado de manera eficaz y eficiente, se logra
Unicamente cuando se entienden las actividades y son gestionadas como
procesos que interactlan entre si, y no se vean como elementos sueltos que no
agregan valor al sistema.

= Mejora: Como lo menciona ICONTEC? solo se logra el éxito en las
organizaciones en donde se trabaja con enfoque de mejora continua, lo que se
alcanza mediante el establecimiento de objetivos de mejora, el seguimiento,
revision y auditoria de los mismos.

16 NTC-ISO 9000:2015. Op.Cit.p. 4

17 |bid., p.5.
18 |bid., p.6.
19 |bid., p.7.
20 |pid., p.8.
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* Toma de decisiones basada en la evidencia: Para el ICONTEC?! hacer
seguimiento permite que al final de los procesos se obtengan resultados, y su
respectivo analisis y evaluacion conllevan a que se tomen decisiones basadas
en situaciones reales y asi aumentar la probabilidad de mejorar los resultados.

= Gestion de las relaciones: El ultimo principio es ficha clave para alcanzar el
éxito sostenido de la organizacion, y segin el ICONTEC?? se deben tener
identificadas las partes interesadas y la relacion con la organizacion, ademas
debe existir gestion en sus relaciones asegurando que se comparta la
informacion, experiencias, recursos y se reconozcan los logros y oportunidades
de mejora.

1.4 1SO 9000

ISO por sus siglas en inglés (International Organization for Standarization), es la
organizacion internacional para la estandarizacion encargada de regular un
conjunto de normas dirigidas a la fabricacibn, comercio y comunicacion para
industrias a nivel mundial.

Como lo menciona Carro Paz?® 1SO 9000 tiene sus inicios en 1979 cuando se crea
el British Standards Technical Committe, con el fin de instaurar principios genéricos
de calidad y asi establecer una norma internacional para que las empresas
manufactureras adoptaran métodos de control de calidad.

La primera familia de normas ISO 9000, como lo menciona Rodriguez Fonseca?*,
se crearon en 1987 y fueron revisadas en 1994 y en 2000. Posterior a su
establecimiento fueron los paises de la union europea los primeros en
implementarlas, tomando mucha importancia en el reino unido, sin dejar de lado que
dicho estandar tuvo su origen en el ya mencionado British Standards Technical
Committe en las normas BS5750.

21 |pid., p.9.
22 |pid., p.10.

23 CARRO PAZ, Roberto y GONZALEZ GOMEZ, Daniel. Normalizaciéon Serie Normas 1SO 9000.
[Google Académico]. Mar del Plata. Sec. Publicaciones. 2012. p.3. [Citado 3 de septiembre de 2019].
Archivo en PDF. Disponible en: http://nulan.mdp.edu.ar/1615/1/10_normas_iso_9000.pdf

24 RODRIGUEZ FONSECA, Fernando. Incidencia de la norma ISO 9000 en Colombia y en algunas
empresas en el mundo. En: Revista ciencias estratégicas. [Google Académico]. Medellin. enero-
junio. Vol.20. 2012, p.152. ISSN 1794-8347. [Citado 5 de septiembre de 2019]. Archivo en PDF.
Disponible en: https://www.redalyc.org/pdf/1513/151325816011.pdf
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Segln Rodriguez Fonseca®® la norma ISO: 9000 se conforma por tres normas
basicas, esto es reafirmado por Carro?® quien complementa la postura agregando
gue son cuatro normas basicas:

= ]SO 9000:2015. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario:
Esta norma define los conceptos pertinentes a un SGC y términos usados en la
familia 1ISO 9000.

= |SO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos: Especifica los
requisitos de un SGC, mediante los que una organizacién busca evaluar y
demostrar la capacidad para que sus servicios y productos cumplan los
requisitos del cliente.

= |SO 9004:2018. Gestion para el éxito sostenido de una organizacion:
Proporciona herramientas para que la organizacion se oriente a la mejora
continua.

= |SO 19011:2018. Directrices para la auditoria para los sistemas de gestion:
Brinda orientacion a las organizaciones sobre la realizacion de auditorias
internas o externas a sistemas de gestién de calidad y/o ambiental.

1.51S0O 9001

Segln Lépez?’ la norma 1SO 9001 es la mas popular de la familia ISO 9000 y la
mas certificada, con mas de un millén de certificados en todo el mundo. Su primera
publicacién se realizdé en el afio 1987, y desde entonces su evolucion ha sido
permanente, debido a las necesidades cambiantes de las organizaciones y
mercados. En sus inicios el enfoque estaba dirigido a empresas dedicadas a la
produccién y la fabricacién, pero gracias al éxito y difusion de la certificacién de
calidad, en la revision del afio 2000 se oriento a la generalizacién de la norma para
todo tipo de sectores y actividades econdmicas. Hoy en dia la norma es genérica y
puede ser implementada en cualquier tipo de organizacion sin importar su tamafio
o tipo.

% |pid., p. 152
26 CARRO PAZ Op.Cit. p.5

27 LOPEZ LEMOS, Paloma. Novedades ISO 9001:2015. [Google Académico]. Madrid. Fundacion
Confemetal, 2015, p.25. ISBN 978-84-16671-00-7. [Citado 5 de septiembre de 2019]. Disponible en:
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=gLINDQAAQBAJ&0i=fnd&pg=PT18&dg=HISTORIA+I
SO+9001&o0ts=5tjWXbFbqS&sig=v0y-84TWSj1hQD90rkeh1JmewVY#v=onepage&q=HISTORIA%
20I1SO% 209001&f=false
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Segun Yariez?® es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion
de calidad y se centra en todos los elementos de administracion de calidad, que
debe tener la organizacion, con el fin de establecer un sistema efectivo que le
permita administrar y mejorar continuamente la calidad de los productos o servicios,
y en la actualidad los clientes se inclinan por elegir proveedores que cuenten con
este sistema, debido a que es una forma de asegurar que la organizacion cuenta
con elementos, actividades y procesos que trabajan en funcion de los
requerimientos del cliente.

1.6 ISO 9001: 2015

Es la version reciente de la familia de las normas ISO 9001, la cual recoge cambios
de tipo sustancial, todos enfocados a la mejora continua y con expectativas de
alcanzar la excelencia como vision de un futuro cercano. Como lo afirma Otero?°,
uno de los cambios en esta nueva version hace referencia a la adaptacién de la
norma a la Estructura de Alto Nivel (High Level Structure), para las normas de
Sistemas de gestion, descrito en la directiva ISO/IEC parte 1, el cual establecié una
estructura estandar para la integracion de deferentes sistemas de gestién y en la
cual se encuentran las normas 1ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e ISO 45001:2018.

Otro aspecto importante citado por Otero®, es la redaccion de la norma en donde
se evidencia que el equipo encargado de la elaboracién de la norma ha actuado
contemplando las recomendaciones de la Norma ISO 21500:2012

Las nuevas modificaciones pretenden brindar a las empresas posibilidades para
adoptar un sistema de gestion de calidad guiado al éxito a largo plazo. La norma
ISO 9001:2015 la conforman 10 capitulos, pero el desarrollo e implementacion de
la norma se encuentra en los dltimos 7:

= Capitulo 4. Contexto de la organizacion: Se identifican las partes interesadas,
sus necesidades y expectativas. Adicional se determina el alcance que tendra el
SGC, y los procesos que se tendran en cuenta.

» Capitulo 5. Liderazgo y compromiso: En primera instancia se tiene el
compromiso de la alta direccion con el SGC, esto es de gran importancia en las
organizaciones, debido a que el éxito de la implementacion radicara en el aporte
que haga la alta direccion para el desarrollo del sistema. En este capitulo

28 INTERNACIONAL EVENTOS Op.Cit. p.2

29 OTERO MATEO, Manuel y PASTOR FERNANDEZ, Andrés. Impacto de la norma ISO 9001:2015
en el ambito de la ingenieria. Integracion en las Pymes. [Google Académico]. Bilbao. Marzo. Vol.91.
2016, p.23. [Citado 6 de septiembre de 2019]. Disponible en:
https://www.researchgate.net/profile/Manuel_OteroMateo/publication/291945228 Impacto_de_la_n
orma_ISO_90012015_en_el_ambito_de_la_Ingenieria_Integracion_en_las_Pymes/links/56e7e642

08aeb6f93f54d308.pdf

% |bid., p. 24
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también se determinara la politica, roles y responsabilidades que deben ser
elaborados, asignados y comunicados por la alta direccion, asegurando que las
personas conozcan su enfoque, participacion y alcance en la implementacion
del SGC.

» Capitulo 6. Planificacion: La organizacién debe establecer los objetivos de la
calidad y realizar la planificacion para lograrlos. Adicional se debe tener en
cuenta las acciones para abordar riesgos y oportunidades, con la finalidad de
alcanzar los logros previstos.

= Capitulo 7. Apoyo: Se deben asignar los recursos necesarios para alcanzar los
objetivos propuestos: personas, infraestructura, seguimiento y medicién. La
organizaciéon debe garantizar que disponga de personal con competencia y que
se tenga la toma de conciencia necesaria en todo lo que respecte al SGC.

» Capitulo 8. Operacién: En este capitulo la organizacién debe planificar todo lo
referente a la operacién iniciando por la determinacion de los requisitos de
productos y servicios, control de proveedores y actividades posteriores a la
entrega. Asegurando que se tiene vigilancia e intervencion en todos los procesos
de elaboracion y entrega del producto o servicio.

= Capitulo 9. Evaluaciéon del desempefio: Le permite a la organizacion conocer
la percepciébn que tienen los clientes respecto al cumplimiento de sus
necesidades y expectativas, ademas la realizacion de auditoria interna permitira
gue se tenga control de los procesos y se identifiquen oportunidades de mejora.

= Capitulo 10. Mejora: Se deben tomar acciones para controlar y corregir no
conformidades, e implementar planes para cumplir y aumentar la satisfaccion
del cliente.

1.7 CICLO PHVA

El ciclo PHVA o ciclo Deming, fue desarrollado por Walter Shewart en 1920, pero
fue William Deming quien logro su popularizaciéon en Japén. Segin Gomez3! es una
metodologia aplicada en los diferentes procesos de una organizacion y a vision
global del sistema de gestion de calidad. Se compone de 4 etapas PHVA (planificar,
hacer, verificar, actuar), las cuales consisten en:

» Planificar: En esta etapa se deben establecer los objetivos, el resultado esperado
en el proceso, definir las actividades a realizar, recursos y responsabilidades.

31 GOMEZ MARTINEZ, José Antonio. Guia para la aplicacién de UNE-EN ISO 9001:2015. [Google
Académico]. Madrid. Aenor Ediciones, 2015, p.18. ISBN 978-84-8143-911-3. [Citado 8 de septiembre
de 2019]. Archivo en PDF. Disponible en: http://sirse.info/wp-
content/uploads/2015/11/PUB_DOC_Tabla_ AEN 11328 1.pdf
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Ademas, se tiene como entrada las necesidades, requisitos y expectativas del
cliente con el fin de planear el proceso en funcion del cliente. Se deben identificar
y abordar los riesgos y oportunidades que pueden ser encontradas a lo largo del
proceso.

= Hacer: Llevar a cabo lo planificado

» Verificar: Realizar el seguimiento y medicion de los resultados, y evaluarlos de
acuerdo con los objetivos y resultados planteados en la etapa de planificacion.

= Actuar: En la Ultima etapa se deben tomar acciones para mejorar las dificultades
encontradas o para optimizar el proceso.

A continuacion, se muestra la estructura del ciclo PHVA, relacionada con la norma
NTC-ISO 9001.2015:

Figura 1. Ciclo PHVA segun estructura norma NTC-1SO 9001:2015

7 Sistemna de Gestion de la Calidod (4) b

Organizacién |
y su confexto l
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Fuente: GOMEZ MARTINEZ, José Antonio. Guia para la aplicacion
de UNE-EN ISO 9001:2015. [Google Académico]. Madrid. Aenor
Ediciones, 2015, p.18. ISBN 978-84-8143-911-3. [Citado 8 de
septiembre de 2019]. Archivo en PDF. Disponible en:
http://sirse.info/wp-
content/uploads/2015/11/PUB_DOC_Tabla_AEN_11328 1.pdf

La Figura 1, muestra la relacion de los capitulos de la norma NTC I1SO 9001:2015,
en donde los nimeros en paréntesis corresponden a cada capitulo de la norma y
muestra su interrelacion. Adicional cada capitulo se relaciona con alguna etapa del
ciclo PHVA
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1.8 EMPRESA — ORGANIZACION

Esta palabra es escuchada en el dia a dia de las personas, sin embargo, no se tiene
claridad sobre su significado. Segin Camara de comercio® empresa es toda
actividad economica organizada para la produccion, transformacién, circulacion,
administracion o custodia de bienes, o para la prestacion de servicios. La empresa
puede ejecutar actividades de naturaleza industrial o productiva; comercial o de
prestacion de servicios.

Sin embargo, para el ICONTEC3, el término utilizado es organizacion el cual es
definido como: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos, adicional en
las notas realizan la aclaracidén que esta definicion incluye trabajador independiente,
compafia, corporacion, empresa, autoridad, sociedad, asociacion, entre otras. Lo
cual nos permite concluir que para la norma es equivalente hablar de organizacién
y de empresa.

1.9 ANALISIS CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO

Las matrices EFE (evaluacion de factor externo) y EFI (evaluacién de factor interno),
son metodologias que se aplican para conocer la situacion actual a nivel interno y
externo en una empresa.

1.9.1 Matriz EFE. Segun David®*, esta metodologia permite conocer el estado
actual en la organizacion frente a aspectos externos politicos, econémicos, sociales,
tecnoldgicos, ambientales y legales. Su elaboracién se compone de 5 pasos:

= Elaborar una lista de los factores externos claves, teniendo en cuenta las
amenazas y oportunidades que afectan a la empresa e industria. El andlisis
PESTAL, es una herramienta de apoyo para llevar a cabo esta etapa.

= A cada factor externo se asigna un valor entre 0.0 (no importante) y 1.0 (muy
importante). La ponderacién representa la importancia que tiene cada aspecto
para alcanzar el éxito en la industria en donde se encuentra la empresa.

32 CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA -CCB-. ;/Qué es una empresa?. [Sitio web]. Bogota
D.C.CO. Sec. Preguntas frecuentes. [Citado 8 de septiembre de 2019]. Disponible en:
https://www.ccb.org.co/Preguntas-frecuentes/Tramites-registrales/Que-es-una-empresa

33 NTC-ISO 9000:2015. Op.cit, p.13.

34 DAVID R, Fred. Conceptos de administracion estratégica. 14ava edicion. México. Pearson
Educacion, 2013, p.80. ISBN 978-607-32-1576-3. [Citado 8 de septiembre de 2019]. Archivo en PDF.
Disponible en: https://laurabatres.files.wordpress.com/2018/06/conceptos-de-administracion-
estrategica-14edi-david.pdf
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= A cada factor externo se asigna una calificacion de 1 a 4 de acuerdo con la
eficacia de las estrategias de la empresa frente a cada factor, donde 1 es la
respuesta es deficiente y 4 la respuesta es superior.

= Determinar la puntuacion ponderada mediante el producto entre la ponderacion
de cada factor y su calificacion. La suma de todas las ponderaciones debe ser
igual a 1.

= Sumar las puntuaciones ponderadas, con el fin de conocer el estado actual de
la organizacion.

El resultado obtenido estara entre 1y 4, la puntuacién promedio es 2.5. Adicional el
puntaje de 4.0 indica que se estan respondiendo satisfactoriamente a las
oportunidades y amenazas presentes en la industria.

1.9.2 Matriz EFI. Maneja la misma metodologia de elaboracion que la matriz EFE,
pero se tienen en cuenta los factores internos.

1.9.3 Analisis PESTAL. Es una herramienta que permite realizar el analisis externo
de una organizacion o industria. Como lo menciona Chapman®®, el analisis PESTAL,
permite comprender la situacion del mercado y, por ende, la posicion y
direccionamiento de una organizacion. En su elaboracion se tienen en cuenta 5
factores externos Politicos, Econdmicos, Sociales, Tecnologicos, Ambientales y
Legales. También se puede encontrar como andlisis PESTEL, donde el factor
ambiental es llamado ecolégico. EIl analisis PESTAL, es el primer paso para la
elaboracién de la matriz EFE.

A continuacién, se muestran los aspectos que pueden ser evaluados en cada uno
de los factores

Figura 2. Plantilla analisis PESTAL

Factores politicos Factores econdmicos
- Politicas de comercio exterior - Situacion y tendencias en
- Politicas Gubernamentales econdmica local
- Reformas - Situacion y tendencias en

econdémica internacional
- Interés y tasas de cambio

Factores sociales Factores tecnoldgicos
- Tendencias de estilo de vida - Desarrollos tecnol6gicos
- Patrones de compra - Informacién y comunicacion
- Moda y modelos seguir - Legislacion tecnoldgica
- Niveles educativos - Acceso a la tecnologia

35 CHAPMAN, Alan. Andlisis DOFA y andlisis PEST. [Google Académico]. 2004. [Citado 8 de
septiembre de 2019]. Archivo en PDF. Disponible en: http://empresascreciendobien.com/wp/wp-
content/uploads/2016/03/Manual-DOFA.pdf
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Figura 3. (Continuacion)

Factores ambientales (ecolégicos) Factores legales
- Legislacién ambiental - Legislacion local actual
- Regulacién energética y consumo - Legislacion local futura
de agua - Legislacion internacional

Fuente: CHAPMAN, Alan. Analisis DOFA y analisis PEST. [Google Académico]. 2004.
[ctado 8 de septiembre de 2019]. Archivo en PDF. Disponible en:
http://empresascreciendobien.com/wp/wp-content/uploads/2016/03/Manual-DOFA.pdf

En la Figura 2, se observa una plantilla modelo para elaborar el PESTAL. En donde
se mencionan algunos aspectos externos relevantes para tener en cuenta, con el
fin de realizar un analisis objetivo y certero.

1.10 FERRETERIA'Y LINEAS DE PRODUCTOS

1.10.1 Historia a Nivel Mundial. Segun Barbosa y Pineda*® muchas de las
empresas ferreteras surgieron como pequefas tiendas instaladas en las viviendas,
en donde ofrecian diferentes productos como: abarrotes, enseres del hogar
(martillos, bombillos, alambre), a medida que paso el tiempo y las necesidades de
los clientes aumentaron, los empresarios decidieron diversificar los productos, con
el fin de brindar soluciones a trabajadores de obras, a los que se les facilita la
compra de insumos para llevar a cabo trabajos de reparaciones y mantenimientos
en viviendas

Una de las circunstancias que dio origen a las empresas de este tipo fue la
necesidad de abastecer con herramientas y materiales a los artesanos, electricistas,
albafiles, entre otros. Fue asi como este tipo de empresas fue especializando su
linea de negocio en este tipo de productos y desvincularon los que no eran de
utilidad para este tipo de trabajos.

Alrededor de los afios 1870 cuando las empresas lograron la estabilidad e
incremento en la venta de los productos, optaron por llamarlas: venta de materiales
para reparacion y mantenimiento de obras.

3% BARBOSA SANCHEZ, Wiliam Y PINEDA PUENTES, Victor. Propuesta de una estructura
administrativa, para la ferreteria Alkosto de la ciudad de Ocafa. [Google Académico]. Ocafia. 2016,
p.5. [Citado 10 septiembre, 2019]. Archivo en PDF. Disponible en:
http://repositorio.ufpso.edu.co:8080/dspaceufpso/handle/123456789/1272
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1.10.2 Situacién en Colombia. Como lo indica la revista Dinero®’ , la llegada y
expansion de grandes superficies especializadas en las lineas de construccion y
hogar, como Homecenter, Home sentry, entre otras, desestabilizaron los ingresos y
ocasiono algunos cierres en microempresas dedicadas a la ferreteria.

Esta situacion género en los ferreteros del pais una situacion de alarma, para
continuar en el mercado y no perder su participacion, por lo que han usado
estrategias para modernizar su oferta, sus puntos de venta y la creacion de alianzas
estratégicas empresariales.

En Colombia las primeras empresas dedicadas a la ferreteria fueron creadas en los
afos 1960, y fueron algunas familias europeas asentadas en Bogota y otras
colombianas, las encargadas de darle vida a estos negocios. Durante casi 50 afios
el negocio se mantuvo con una posiciébn dominante en el mercado local. El servicio
al cliente, la modernizacién de puntos de venta, mejores practicas contables, la
capacitacion al personal y una buena relacién con los proveedores, no fueron temas
de mayor interés para los empresarios ferreteros, pero con el crecimiento
contundente de las grandes superficies estos temas se convirtieron en su
herramienta para permanecer en el mercado, por esta razon la empresa Ferreteria
Erika Julieth ha encontrado en la implementacion de la NTC ISO 9001:2015 su
estrategia de fortalecimiento comercial.

37 DINERO. Ferreterias, se preparan con todos los fierros. [Sitio web]. Bogota D.C.CO. Sec. Edicion
Impresa 23, Julio, 2010. |[Citado 8 de septiembre de 2019]. Disponible en:
https://www.dinero.com/edicion-impresa/negocios/articulo/ferreterias-preparan-todos-fierros/99755
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2. MARCO LEGAL

Toda persona natural o juridica que ejerza actividad comercial esta en la obligacion
de registrarse ante la Camara de Comercio y cumplir las obligaciones que la Ley
1727 de 201438 dispone para su correcto funcionamiento.

Con el fin de erradicar la evasion y elusion fiscal la Ley 1819 de 201629, proporciona
informacion necesaria para que las personas tengan conocimiento de los impuestos
aplicables, como calcularlos y los efectos de continuar evadiéndolos.

Ferreteria Erika Julieth, al ser una empresa comercializadora de sustancias
guimicas como pintura en aerosol, silicona, aceite lubricante y adhesivos
inflamables, debe cumplir la ley 9 de 19790, con el fin de asegurar las condiciones
sanitarias necesarias para el bienestar y salud humana. Entre las cuales se
encuentran: garantizar estructuras locativas en buen estado, tener dotacion de
primeros auxilios, asegurar manipulacién segura de sustancias quimicas mediante
el uso de hojas de datos de seguridad, sefializacion de los peligros, vy
almacenamiento adecuado, manejar programa de control de vectores y lavado de
tanques, entre otros. Cabe resaltar que esta ley es vigilada mediante vista de
inspeccion y control sanitario, realizado por la Secretaria Distrital de Salud y su
incumplimiento puede generar multas o sanciones a las empresas.

Otro aspecto para tener en cuenta es el desarrollo de las micro, pequefias y
medianas empresas, y la competicion libre y leal, expuesto en la ley 590 del 20004,
Su incumplimiento también puede dar lugar a procesos sancionatorios.

38 COLOMBIA. COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1727. (11, julio, 2014). Por medio de la cual se
reforma el Cédigo de Comercio, se fijan normas para el fortalecimiento de la gobernabilidad y el
funcionamiento de las Camaras de Comercio y se dictan otras disposiciones. Bogota D.C. Diario
Oficial. nro 49209. 2014. Tit. Il. Art. 12

39 COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1819. (29, diciembre, 2016). Por medio de la
cual se adopta una reforma tributaria estructural, se fortalecen los mecanismos para la lucha contra
la evasion y la elusion fiscal, y se dictan otras disposiciones. Bogota D.C. Diario Oficial. nro 50101.
2016. Cap. IV. Part. Il. Art. 28

40 COLOMBIA. COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 9. (24, enero, 1979). Por la cual se dictan
Medidas Sanitarias. Bogota D.C. Diario Oficial. nro 35308. 1979. Tit. I. Art. 1

41 COLOMBIA. COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 590. (12, julio, 2000). Por la cual se dictan

disposiciones para promover el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresa. Bogota D.C.
Diario Oficial. nro 49841. 2000. Cap. I. Art. 1
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3. DESCRIPCON DE LA EMPRESA CASO DE ESTUDIO

A mediados del afio 1992 en la ciudad de Bogota, capital de Colombia, el Sefior
Julio Nifio y la Sefiora Blanca Tamara, deciden unir sus vidas en matrimonio y
formar una familia. Para continuar en la busqueda de sus suefios emprenden la
creacion de su propia empresa. Compraron un local en el centro de la ciudad,
dedicado a la comercializacion de productos de ferreteria, alli compraban productos
a empresas nacionales dedicadas a la fabricacion, o a grandes empresas
importadoras de productos de estas lineas. Con el paso del tiempo el mercado fue
creciendo y les permiti6 comprar un nuevo local para ampliar sus operaciones,
ademas pudieron iniciar con la generacion de empleo y contrataron la primera
persona quien apoyaria su negocio.

En el afio 2004 debido a la entrada de nueva competencia al mercado, el Sefior
Julio Nifio, da un giro a sus operaciones, y empiezan a importar los productos, esto
mejoraria sus precios frente a los demas competidores, ya que comprarian
directamente a las fabricas, y evitarian pagar los costos de ganancia de los
importadores nacionales, que hasta su momento eran uno de sus principales
proveedores. La nueva estrategia de mercado que fue adoptada, continldo
impulsando su crecimiento en el mercado, y adquirieron un nuevo local.

La situacion cada dia mejoraba para ellos y esto dio la entrada a una nueva
oportunidad laboral, asi que contrataron otra persona para mejorar Sus procesos, y
brindar una mejor atencion a sus clientes. Ampliaron su linea de productos y
lograron que sus principales clientes suplieran sus necesidades a un buen precio y
encontrando todo en un solo lugar.

El camino en la creacion y permanencia de su empresa no ha sido facil, pero el
trabajo arduo y continuo, ha dado sus resultados y hoy en dia su operacion esta a
cargo de 6 personas y es realizada en 5 locales en el centro de la ciudad de Bogota.
Sin embargo, la competencia continda creciendo con el paso de los dias, y la
Gerencia decidido implementar un sistema de gestién de calidad que le permita
seguir dando factores diferenciadores en el mercado.

En la actualidad han enfocado su actividad econdmica a la comercializacion de

herramienta como: juego de copas, de llaves, de destornillador, extensores,
torguimetros, pistolas neumaticas, entre otros.
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4. METODOLOGIA
4.1 TIPO DE INVESTIGACION

El desarrollo de este estudio considero el tipo de investigacion descriptiva y
cualitativa, debido a que se realizé un analisis de cumplimiento de la empresa
respecto al sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 mediante a entrevistas,
visitas y revision de informacién documentada, posterior se analiz6 cualitativamente
los resultados obtenidos. Finalmente se entregé a la empresa el plan de
implementacion de la norma mencionada.

4.2 ACTIVIDADES POR ETAPA

El desarrollo de la propuesta para la implementacion de la norma NTC ISO
9001:2015 para empresa comercializadora de productos de ferreteria, se realizo a
través de 5 etapas mostradas, a continuacion:

Figura 4. Etapas metodol6gicas

eConocer la situacién actual de la empresa, teniendo en cuenta su contexto
interno y externo.

eDefinir los términos claves a tener en cuenta en el desarrollo del estudio.

eDiagnosticar la situacién en la que se encuentra la empresa de ferreteria
Erika Julieth, teniendo en cuenta los requisitos en la que esta basada la
norma ISO 9001:2015..

calidad NTC ISO 9001:2015, para la empresa de comercializacién de

eRealizar la propuesta para la implementacién de un sistema de gestion de
productos ferreteria Erika Julieth

eGenerar los indicadores de calidad después de la propuesta para la
implementacién de la norma NTC ISO 9001:2015.

Fuente: Elaboracion propia, 2019

En la Figura 3, se muestran las etapas generales empleadas en el desarrollo de la
propuesta siendo las etapas 1, 2,3 y 5; las empleadas para dar cumplimiento a los
objetivos especificos, y la etapa 4, asociada al objetivo general. Ademas, cada
etapa estuvo acompafiada de una serie de actividades que permitieron su
cumplimiento.

33



4.2.1 Etapa 1. Conocer la situacion actual de la empresa, teniendo en cuenta su
contexto interno y externo.

Contexto Externo: para conocer el contexto externo de la industria se uso el
analisis PESTAL, que determino los factores claves a evaluar en la matriz de
evaluacion de factores externos (EFE). Se tuvo en consideracion los aspectos
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales con mayor
impacto en la industria, los cuales fueron determinadas con la Gerente General
y la Administradora, mediante una lluvia de ideas, e investigacion en fuentes de
informacion. El resultado se ve reflejado en el cuadro 6.

Seguidamente se elabor6 la matriz EFE (cuadro 7), que permitid evaluar la
situacién actual de la Ferreteria Erika Julieth, respecto a las amenazas y
oportunidades de la industria y el mercado. Su desarrollo se compone de 4
columnas:

Factor critico de éxito: se analiza cada aspecto encontrado en el analisis
PESTAL, pero se clasifican en oportunidades o amenazas.

Ponderacion: se asigna un valor entre 0.0 y 1.0 a cada factor, dependiendo la
importancia que tiene el factor externo para la empresa. La suma de todas las
ponderaciones debe ser igual a 1. La ponderacion es calificada como se muestra

en el cuadro 1:
Cuadro 1 . Matriz de ponderacion

Ponderacion Descriptor
0.0 Sin importancia
1.0 Muy importante

Fuente: Elaboracion propia

3. Calificacion: se asigna una calificacion de 1 a 4 de acuerdo con la eficacia de las

estrategias de la empresa frente a cada factor. En el cuadro 2, se observan los
rangos de calificacion.

Cuadro 2. Rangos de calificacion matriz EFE

Calificacion Descriptor
1 La respuesta es deficiente
2 La respuesta es promedio
3 La respuesta por encima del promedio
4 La respuesta es superior

Fuente: Elaboracion propia

4. Puntuacion ponderada: es el producto de ponderacion y calificacion.

34



Contexto Interno: El contexto interno se evalué mediante la matriz EFI, se
desarroll6 con los factores internos claves determinados mediante una entrevista
realizada a la Gerente General el dia 29 de mayo de 2019. Se tuvo en cuenta
una serie de preguntas de los factores econémicos, sociales, tecnoldgicos,
ambientales y legales de la empresa, registrandolas en el cuadro 8, con la
respuesta proporcionada por la empresa y la evidencia observada.

Posteriormente se realiz6 la matriz EFI, desarrollada en 4 pasos (cuadro 9):

1.

Factor critico de éxito: se analiza cada aspecto encontrado en la entrevista, pero
se clasifican en fortalezas y debilidades.

Ponderacion: se asigna un valor entre 0.0 y 1.0 a cada factor, dependiendo la
importancia que tiene el factor interno para la empresa. La suma de todas las
ponderaciones debe serigual a 1. La ponderacion es calificada como en la matriz
EFE cuadro 1.

Calificacion: se asigna una calificacion de 1 a 4, para indicar si es una debilidad
importante, como lo muestra el cuadro 3. Las debilidades reciben una calificacion
de 1y 2y las fortalezas de 3 y 4.

Cuadro 3. Rangos de calificacion matriz EFI

Calificacién Descriptor
1 Una debilidad importante
2 Una debilidad menor
3 Una fortaleza menor
4 Una fortaleza importante

Fuente: Elaboracion propia

4. Puntuacion ponderada: es el producto entre ponderacién y calificacion.

4.2.2 Etapa 2. Definir los términos claves a tener en cuenta en el desarrollo del
estudio

Con el fin de seleccionar los conceptos que se debian tener en cuenta, para facilitar
el desarrollo del sistema de gestion de calidad en la empresa, se aplicd la
herramienta de calificacion de relevancia de terminologia de la norma ISO
9000:2015 plasmada en el cuadro 10, conformada por 2 columnas:

1.
2.

Capitulo de términos de la ISO 9000:2015
Calificacion: evaluacion del 1 al 5 dada por el estudiante, teniendo en cuenta la
importancia de cada capitulo con el trabajo desarrollado para la empresa.
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Se hizo uso de la siguiente calificacion:

Cuadro 4. Rango de evaluacién de capitulos

Calificacion Descriptor

1 El capitulo no es clave para la implementacion de la norma

2 El capitulo es importante pero no es clave para la
implementacion de la norma

3 El capitulo es clave y esta medianamente relacionado con la
implementacion de la norma

4 El capitulo es clave e importante para implementar la norma

5 El capitulo es clave y muy importante para implementar la
norma

Fuente: elaboracion propia

La justificacion de esta calificacion, fue seleccionar entre los 17 capitulos de la
norma, cuales tienen los conceptos con mayor impacto en el plan de
implementacion.

Se graficaron (grafica 1) los resultados obtenidos en el cuadro 10. Los capitulos
con calificacion igual o superior a 4 fueron seleccionados para realizar una encuesta
el dia 7 de junio de 2019 cuadro 11, a la Gerente General y Administradora, con la
finalidad de que se calificara el conocimiento que se tiene de cada concepto. La
encuesta se compone de 3 columnas, rotuladas como Concepto (término de la
norma que se esta considerando), calificacion (valor de 1 a 3 otorgado por la
Gerente general y Administradora de la empresa), y comentarios (espacio disefiado
para que las encuestadas anotaran sus observaciones).

Para la realizacion de la encuesta se tuvo en cuenta la matriz de calificacion
ilustrada en el cuadro 5.

Cuadro 5. Rango calificacién terminologia

Calificacion Descriptor
1 No conozco ni entiendo el concepto
2 Conozco, pero no entiendo el concepto
3 Conozco y entiendo en totalidad el concepto

Fuente: elaboracion propia
Se graficaron los resultados obtenidos, y se consideraron los conceptos que
tuvieran una calificacion igual o inferior a 2 puntos, para ampliar su definicion con
base a fuentes de busqueda, Google académico y Norma ISO 9001:2015

Cabe aclarar que, aunque la norma usada fue ISO 9001:2015, la herramienta
aplicada en el cuadro 10 y 11 se elabor6 con una norma distinta, considerando que
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el capitulo niamero 3 de 1S0 9001:2015, establece que los términos y definiciones a
considerar estan incluidos en 1ISO 9000:2015.

4.2.3 Etapa 3. Diagnosticar la situacion en la que se encuentra la empresa de
ferreteria Erika Julieth, teniendo en cuenta los requisitos en la que esta basada la
norma ISO 9001:2015.

Mediante el uso del instrumento del anexo A, diagndstico de 1SO 9001:2015
Ferreteria Erika Julieth y visita a la empresa el dia 16 de junio de 2019, se evalud
el cumplimiento de los requisitos expuestos en la norma.

Se aplicé el instrumento a 35 numerales de la norma que se encuentran entre los
capitulos 4 y 10, para un total de 7 capitulos evaluados. Los capitulos 1, 2y 3, se
eximieron dado que no proporcionan requisitos para la implementacion del SGC.

La herramienta de evaluacion cuenta con 6 columnas, distribuidas de la siguiente
manera:

1. La primera nombrada numeral, corresponde al numeral evaluado de la norma
ISO 9001:2015

2. La segunda: requisito, condicion o condiciones que debe tener la empresa para
darle cumplimiento al numeral

3. Latercera O, obligatorio: si el requisito es de obligatoria documentacion
4. La cuarta, NO, no obligatorio: el requisito no es de obligatoria documentacion
5. La quinta %, grado de cumplimiento del requisito evaluado de 0 - 100%

6. La ultima, evidencia: la evidencia de tipo: observada, informacién documentada
o declaracion de hechos que se recopilo en el numeral

Los resultados obtenidos se graficaron en un diagrama de barras, los capitulos con
calificacibn menor a 30% se tomaron en cuenta para el desarrollo del plan de
implementacion.

4.2.4 Etapa 4. Realizar la propuesta para la implementacion de un sistema de
gestion de calidad NTC ISO 9001:2015, para la empresa de comercializacion de
productos ferreteria Erika Julieth

Como se menciona en la etapa 3, estos fueron los capitulos seleccionados debido
al puntaje de calificacién obtenido:
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4.1. Comprension de la organizaciéon y su contexto

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

7.2 Competencia

9.1. Seguimiento, medicion andlisis y evaluacion.

Para el desarrollo de esta etapa la primera herramienta utilizada fue el plan de
accion reflejado en el cuadro 13, teniendo en cuenta los siguientes 5 aspectos
plasmados en cada una de las columnas; seccion de la norma ISO 9001:2015, que
se tiene, que falta, actividad y responsable.

Luego de realizar el plan de accion se tomé como punto de partida la columna de
actividades, para llevar a cabo el desarrollo de las mismas, con el fin de dar
cumplimiento a los requisitos de la norma.

La metodologia utilizada en las actividades 2,3,4,5,6,7,9 y 10, abarco su desarrollo
en 2 fases: explicacion y resultado. Mientras que para la actividad 8 “identificacion
y evaluacion de los riesgos” plasmada en el cuadro 23, fueron usadas las siguientes
herramientas:

» Se identificaron los riesgos de cada proceso

» La calificacion de la columna probabilidad se baso en los rangos de calificacion
proporcionados en la siguiente figura:

Figura 5. Nivel de probabilidad

NIVEL | DESCRIPTOR DESCRIPCION FRECUENCIA
1 Raro El evento puede ocurrir solo en No se ha presentado
circunstancias excepcionales. en los dUltimos 5 afos.
2 Improbable El evento puede ocurrir en algin momento. | Al menos de una vez
en los dltimos 5 afos.
3 Posible El evento podria ocurrir en algin momento. | Al menos de una vez
en los ultimos 2 anos.
4 Probable El evento probablemente ocurrira en la Al menos de una vez
mayoria de las circunstancias. en el dltimo afio.
5 Casi seguro Se espera que el evento ocurra en la Mas de una vez al
mayoria de las circunstancias afio.

Fuente: FUNCION PUBLICA. Matriz de riesgo. [Sitio Web]. Bogota D.C
CO. s.f. Sec. Documentos. [Citado 2 de julio de 2019]. Archivo en PDF.
Disponible en:
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/18830/6/Tema_2_-
_Sistemas_de_Informacion.pdf

Como se ilustra en la figura 4, el rango de calificacion va de 1 a 5, siendo 1 raro (no
se ha presentado en los ultimos 5 afios) y 5 casi seguro (se espera que el evento
ocurra en la mayoria de las circunstancias.
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= El nivel de impacto fue evaluado con la siguiente matriz de calificacion

Figura 6. Nivel de impacto

NIVEL | DESCRIPTOR

DESCRIPCION

1

Insignificante

Si el hecho llegara a presentarse, tendria consecuencias o efectos
minimos sobre la entidad.

2 Menaor Si el hecho llegara a presentarse, tendria bajo impacto o efecto
sobre la entidad.

3 Moderado Si el hecho llegara a presentarse, tendria medianas consecuencias
o efectos sobre la entidad.

4 Mayor Si el hecho llegara a presentarse, tendria altas consecuencias o
efectos sobre la entidad.

5 Catastrofico Si el hecho llegara a presentase, tendria desastrosas

consecuencias o efectos sobre la entidad.

Fuente: FUNCION PUBLICA. Matriz de riesgo. [Sitio Web]. Bogota D.C CO. s.f.
Documentos. [Citado 2 de julio de 2019]. Archivo en PDF. Disponible en:
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/18830/6/Tema_2__ Sistemas_de_Infor

Sec.

macion.pdf

La figura anterior le permite a la organizacion evaluar el nivel de impacto de los
riesgos, haciendo uso de una escala de 1 a 5; la calificacion de 1 corresponde a
insignificante (si el hecho llegara a presentarse tendria consecuencias o efectos
minimos sobre la entidad) y 5 Catastrofico (si el hecho llegara a presentarse tendria
consecuencias desastrosas)

» La determinacién de zona de riesgo se muestra a continuacion:

Figura 7. Impacto y probabilidad de los riesgos

IMPACTO
PROBAEILIDAD | Insignificante | Menor Moderado Catastrofico
(1) @ @ M@ )
Raro (1) B B M A A
Improbable (2) B B M A E
Posible (3) B M A E E
Probable (4) M A A E E
Casi cierto (5) Z A E E E
B: Zona de riesgo baja: Asumir el riesgo.
M: Zona de riesgo moderada: Asumir el riesgo, reducir el riesgo.
A: Zona de riesgo alta: Reducir el riesgo, evitar, compartir o transferir.
E: Zona de riesgo extrema: Reducir el riesgo, evitar, compartir o transferir.

Fuente: FUNCION PUBLICA. Matriz de riesgo. [Sitio Web]. Bogota D.C CO.
s.f. Sec. Documentos. [Citado 2 de julio de 2019]. Archivo en PDF. Disponible
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/18830/6/Tema_2_-
_Sistemas_de_Informacion.pdf

en:

La figura 6, ilustra que el cruce de la calificacion de impacto y probabilidad
calificados previamente, permite determinar la zona de riesgo y las estrategias a
implementar para reducir o eliminar el impacto de la materializacion del riesgo.
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Por ultimo las actividades 1 y 11 fueron desarrolladas en las etapas 1 y 5 del
presente trabajo.

4.2.5 Etapa 5. Generar los indicadores de calidad después de la propuesta para la
implementacion de la norma NTC ISO 9001:2015

Con base a las peticiones, quejas y reclamos recibidos en el periodo de febrero
a junio del 2020 y se eligieron las deficiencias con mayor recurrencia: Tiempos
de entrega y productos defectuosos.

Se plantearon las fichas técnicas de los indicadores para los aspectos
anteriores, las cuales estan compuestas de 13 secciones.

Finalmente se elabor6 el cuadro de seguimiento para los 4 indicadores de

gestion de calidad, que se obtuvieron a partir de las peticiones presentadas por
los clientes.
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5. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
5.1 CONTEXTO ORGANIZACIONAL
5.1.1 Contexto Externo
= Analisis PESTAL

El andlisis PESTAL brinda herramientas para determinar las fortalezas y amenazas
presentes en el mercado, su desarrollo se muestra a continuacion:

Cuadro 6. Andlisis PESTAL Ferreteria Erika Julieth

FACTOR DESCRIPCION

e Como lo menciona LA FM#*2, el gobierno propone La ley de
financiamiento con la reforma tributaria mas grande desde 1990,
buscando un aumento de IVA, renta e impuestos.

e Ley de financiamiento que proporciona incentivos a la inversién y
creacion formal de empleo.

e Alto porcentaje de corrupcién en el pais

e Variacién e inflacién del ddlar. En el afio 2018 alcanzé un valor de
3285 COP y en el 2019- primer semestre 3377 COP.

e Efectos de la inflacion: reajuste a salarios para que los empleados
puedan continuar supliendo sus necesidades bésicas.
Aplazamiento de proyectos debido a la incertidumbre que la
inflacion produce.

e De acuerdo con Dinero* los Precios al consumidor se han elevado
en el primer trimestre del 2019.

¢ Como lo menciona Portafolio*, se ha visto un aumento de las
ventas minoristas en Colombia, crecimiento del sector terciario.

e Para Bancdldex,*> hay mayor emprendimiento y crecimiento en las
empresas, debido a la creacion de créditos especiales para
pequefias y medianas empresas, con buenas tasas de interés.

POLITICO

ECONOMICO

42 LA FM. IVA, renta y aumento en impuestos: lo que trae la nueva Ley de Financiamiento. [Sitio
web]. Bogota D.D.CO. Sec. Economia. 30, octubre, 2018. [Citado 27 de mayo de 2019]. Disponible
en: https://www.lafm.com.co/economia/iva-renta-y-aumento-en-impuestos-lo-que-trae-la-nueva-ley-
de-financiamiento

43 DINERO. Inflacién anual llego al 3.01% en febrero. [Sitio web]. Bogota D.D.CO. Sec. Articulos. 5,
marzo, 20109. [Citado 27 de mayo de 2019]. Disponible en:
https://www.dinero.com/pais/articulo/inflacion-de-colombia-durante-febrero-2019/267837

44 PORTAFOLIO. Comercio al por menor crecio en febrero. [Sitio web]. Bogota D.D.CO. Sec.
Economia. 12, abril, 2019. |[Citado 27 de mayo de 2019]. Disponible en:
https://www.portafolio.co/economia/comercio-al-por-menor-crecio-en-febrero-de-2019-528516

45 BANCOLDEX. Crédito para aumentar la productividad de las MIPYMES. [Sitio web]. Bogota
D.D.CO. Sec. Noticias. 13, agosto, 2018. [Citado 27 de mayo de 2019]. Disponible en:
https://www.bancoldex.com/noticias/credito-para-aumentar-la-productividad-de-las-mipymes-2149
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Cuadro 6. Continuacion

FACTOR DESCRIPCION

e Preferencia de los consumidores de comprar en promocion.

e Disminucién de lealtad de los consumidores por marcas.

e Diversidad de tipos de compradores: Popular: Inclinacién por el
precio
Medio: el precio importa, pero se tiene en cuenta la calidad del
producto.

Alto: Preferencia por la calidad del producto, se vuelve fiel a una

e Segln el DANE*5, el Nivel de educacion de los colombianos es
bajo. El 36.6% de la poblacién ha alcanzado nivel basico primaria,
el 32,6% basica secundaria y el 7,5% profesional. La poblacién de
Colombia sin ningun nivel educativo es del 9.2%. El 3,9 por ciento
de la poblacion es tecnologo y sélo el 1,4 por ciento ha realizado
estudios de especializacién, maestria o doctorado.

e Educacion gratuita en Colombia. Como lo afirma el SENA%, se
abrieron 70 mil cupos en 2019 para programas gratuitos en el
pais. Los requisitos para acceder son: personas naturales de
origen colombiano y extranjeros legalmente residenciados,
presentar documento de identificacion (tarjeta de identidad, cedula
de ciudadania, cedula de extranjeria), acreditar situacién
académica, haber aprobado Ultimo afio escolar. Y contar con
direccion de correo electronico.

e Aumento de inmigrantes y desempleo.

e Aumento de compras virtuales en el comercio.

e Nuevos canales de distribucién como Rappi.

TECNOLOGICO e Facturacion electrénica obligatoria.

e Legislacion ambiental

e Calentamiento Global

AMBIENTAL e Sistema de gestién ambiental

¢ Vigilancia Sanitaria ley 9 de 1979

e Uso de energias alternativas

e Leyes y decretos laborales.

e Ley 590 de 2000“8: para la promocién y desarrollo de la micro,

LEGAL pequefia y mediana empresa en Colombia.

Ley Estatuto del consumidor

Decreto 2685 de 1999: Legislacion aduanera para importacion de
maquinaria.

Salud y seguridad social (parafiscales).

Fuente: Elaboracion propia

46 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA -DANE-. Boletin Censo
General 2005 Colombia. [Sitio web]. Bogota D.D.CO. 22, mayo, 2006, p.2. [Citado 27 de mayo de

2019]. Archivo en PDF. Disponible en: https://www.dane.gov.co/files/censo2005/boletinant.pdf

47 SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE -SENA-. Se abren alrededor de 70 mil cupos para
estudiar en 2019. [Sitio web]. Bogota D.C.CO. Sec. Sala de prensa. 23, octubre, 2018. [Citado 27 de

mayo de 2019]. Disponible en: http://www.sena.edu.co/es-

co/Noticias/Paginas/noticia.aspx?ldNoticia=3694

48 COLOMBIA. COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 590. Op.Cit.
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El cuadro 6, contiene los analisis politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos,
ambientales y legales que influyen externamente a la empresa, los cuales van a ser
evaluados y clasificados en la matriz EFE como oportunidades y amenazas.

= Matriz EFE

El analisis del contexto externo se llevé a cabo con la metodologia explicada en la
etapa 1

Cuadro 7. Matriz de evaluacion de factores externos

MATRIZ EFE
Factor critico de éxito Ponderacion | Calificacién | Puntuacién
ponderada
OPORTUNIDADES

Ley de financiamiento proporciona incentivos 0.04 2 0.08
Aumento de las ventas en el comercio 0.14 4 0.56
minorista

Créditos especiales para pequefias 0.05 2 0.1
empresas

Diversidad de tipos de compradores 0.06 3 0.18
Educacion gratuita en Colombia 0.05 2 0.1
Aumento de compras virtuales en el 0.06 2 0.12
comercio.

Nuevos canales de distribucién como Rappi 0.06 2 0.12
Facturacién electrénica obligatoria 0.08 4 0.32
Subtotal oportunidades 0.54 1.58

AMENAZAS

Corrupcién 0.04 2 0.08
Reforma tributaria: aumento de impuestos 0.06 2 0.12
Inflacion del dolar 0.12 4 0.48
Precios al consumidor elevados 0.03 2 0.06
Preferencia de los consumidores por 0.04 2 0.08
compras en promocion

Leyes de importacion 0.06 3 0.18
Nivel de educacion bajo 0.05 2 0.1
Aumento de inmigrantes y desempleo 0.06 2 0.12
Subtotal amenazas 0.46 1.22
Total 1 2.86

Fuente: Elaboracién propia

En el cuadro 7 se observa el resultado de la matriz EFE para la empresa Erika
Julieth, en donde se obtuvo un total de 2.86, lo que indica que al estar por encima
del valor promedio equivalente a 2.5, por lo que el negocio se encuentra
aprovechando las oportunidades del entorno y aplica estrategias para reducir el
impacto de las amenazas que enfrenta. Se puede capitalizar la oportunidad de
incentivos que proporciona la Ley de financiamiento y continuar la creacion de
estrategias para el manejo de las amenazas.
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5.1.2 Contexto Interno. A continuacion, se presenta el cuadro con la entrevista
documentada, explicada en la etapa 1 de la metodologia:

Cuadro 8. Entrevista factores internos

29 de mayo de 2019 Bogota
Carrera 19 # 12-66 Local 131
Horainicio: 8:00am

Hora fin: 9:30am

Pregunta Factor Respuesta Evidencias
¢,Cobmo es el | Econbmico | Las ventas en el primer semestre | Seglin  registro  de
comportamiento de del 2019 aumentaron un 2% en | récords  semestrales
las ventas en los comparacion al primer semestre del | mostrado por la alta
periodos del 2.018 2018, se espera que para el | direccidn el crecimiento
y 2.019? segundo semestre del 2019 las | de las ventas aumento

ventas sigan creciendo. en un 2%
¢Qué margen de | Econdmico | El margen de utilidad en el primer | La gerente general
utilidad tienen en el semestre 2018 estuvo en 18%, y en | evidencio la
afo 2.019 respecto el 2019 disminuyé un 3% teniendo | informacién mostrando
al 2.018? un valor en lo que lleva el afio del | los libros financieros del
15% afio 2018 y lo que lleva
el afio 2019
¢,Colmo es la vida | Econémico | » Créditos con  proveedores: | Registro de pedidos y
crediticia de la debido a la fidelizacibn con | facturas de los primeros
empresa? marcas el pago de la mercancia | meses del afio 2019
se hace a 60 dias luego de hacer | con empresas
el pedido. nacionales e
» Créditos con bancos: el cupo en | internacionales.
ciertas entidades bancarias esta
abierto, pero en este momento
no tiene necesidad de
endeudamiento.
¢Afecta la | Econdmico | Debido a que el délar aumento a lo | La alta gerencia mostro
variacion del dolar largo del 2019 los precios de | una factura del primer
en la compafiia? compra de la materia prima para los | bimestre del afio y una
comerciantes aumento de igual | del dltimo bimestre del
manera, teniendo como | 2018, y se ve el
consecuencia una disminucién de | aumento del precio de
utilidad para la empresa la mercancia
¢Las ventas a Econdémico | Las ventas a créditos estan La empresa mostro la
crédito estan establecidas desde hace un cartera y las facturas
establecidas en la tiempo, con un pago maximo de 60 | respectivas de las
empresa? dias, lo que ha generado que los personas que
clientes se beneficien y fidelizan adquirieron ese
mas hacia la empresa por la beneficio de crédito.
oportunidad de pago que ofrecen
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Cuadro 8. (Continuacion)

Pregunta Factor Respuesta Evidencias
¢Afectan las Econémico | En lo transcurrido del afio se han Se mostré la cartera
ventas a créditos registrado dos clientes Unicamente | donde se evidencian
la empresa? gue estdn en MORA, debido a que | los clientes que estan

excedieron su tiempo limite de en MORA y no han
pago, lo que genera disminucion cumplido en el periodo
en la utilidad. de pago establecido
por la empresa.
¢,Como es el nivel Social El personal encargado de la | Se observaron las
de educacion de operacion es bachiller académico, | actas de grado de
los trabajadores la administradora es profesional en | bachiller de los
de la empresa? finanzas y relaciones | trabajadores del area
internacionales operativa y el diploma
de profesional de Erika
Nifio administradora
de la empresa.
¢ Tienen algan Social Si, para nosotros ha sido siempre Se pregunto6 a los 3
tipo de un factor determinante apoyar trabajadores si eran
responsabilidad personas cabeza de familia. En la encargados de la
social en la actualidad tenemos 3 personas manutencién de su
contratacion del que son cabeza de familia. familia.
personal?
¢, Qué beneficios Social A los trabajadores que estudian se | Se observaron los
brinda a sus les permite flexibilidad en el horario | recibos de pago de
trabajadores? para que puedan asistir a sus bono de alimentacion,
clases, también se da beneficio de | y se pregunté a los
alimentacion diaria a todos los trabajadores si se les
trabajadores permite estudiar.
¢,Coémo afecta o Social La competencia ha venido N/A
beneficia la aumentando en los Ultimos afios, y
ubicacion de su esto se debe a que la zona es muy
empresa en el comercial.
mercado?
¢ Como se esta Tecnolégico | Hasta el momento la empresa En el tiempo de
implementando la funciona de forma manual, debido | permanencia en las
sistematizacion en a que la facturacioén y los instalaciones se
la empresa? inventarios se hacen de forma observo que la
manual. Planeamos que al finalizar | facturacion se realiza
de este afio ya se tenga de forma manual
sistematizado todo.
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Cuadro 8. (Continuacién)

empresa el
cumplimiento de
los requisitos
legales para la
naturaleza de la
actividad?

servicio tercerizado de un
contador el cual se encarga del
pago de impuestos y nosotros
nos encargamos de mantener el
cumplimiento de las exigencias
de laley 9 de 1979.

Pregunta Factor respuesta Evidencia
¢La empresa Tecnoldgico | La vigilancia solo se realiza con En la visita se observa
cuenta con algun las camaras que tienen el circuito cerrado que
sistema de circuito instaladas el centro comercial, tiene el centro
cerrado para la dentro de la sistematizacion se comercial. Sin
vigilancia? tiene contemplado instalar embargo, la empresa
camaras en locales y bodegas. aln no tiene su propio
sistema de vigilancia
¢ Utilizan algun Tecnolégico | Si, estamos presentes en las Se busco la empresa
medio digital para redes sociales Instagram y en las redes sociales
promocionar sus Facebook, lo cual ha permitido mencionadas y se
productos? realizar ventas por estas encontraron como
plataformas. Adicional también Ferreteria Erika
recibimos pedidos por Julieth. Se observo un
WhatsApp. pedido que recibieron
por WhatsApp.
¢, Coémo contribuye Ambiental La recoleccidn de residuos se En la visita de
a la sostenibilidad separa segun la naturaleza del inspeccion se
del medio desecho, y el centro comercial evidencia el punto de
ambiente? es el encargado de dar reciclaje que se tiene
disposicion final adecuada a los | en los locales y
residuos. Se cumple la Ley 9 de | bodegas.
1979 la cual es inspeccionada
por la Secretaria Distrital de
Salud
¢ COmo asegura la Legal En la empresa se tiene el En la visita la empresa

mostro los recibos
correspondientes a
pagos de impuestos,
renovacion de camara
y comercio y
manifiestos de
importacion.

Fuente: Elaboracién propia

En el cuadro 8 se evidencia la entrevista realizada a la empresa, en donde se
evaluaron los factores internos econdmicos, sociales, tecnolégicos, ambientales y
legales. Los cudles seran evaluados en la matriz EFI.

4 Matriz EFI

Para la elaboraciéon del andlisis del contexto interno se usé la herramienta matriz
EFI, mostrada a continuacion:
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Cuadro 9. Matriz de evaluacion de factores internos

MATRIZ EFI
Factor critico de éxito Ponderacion | Calificacién | Puntuacion
ponderada
FORTALEZAS

Aumento de ventas en la empresa 0.11 4 0.44
Nuevas oportunidades de créditos con 0.06 3 0.18
proveedores

Sistematizacién de inventarios y facturacion 0.08 3 0.24
Presencia en redes sociales y ventas 0.08 3 0.24
virtuales

Circuito cerrado de vigilancia 0.06 3 0.18
Nuevos clientes 0.1 4 0.4
Calidad y confiabilidad en los productos 0.1 4 0.4
Subtotal oportunidades 0.59 2.08

DEBILIDADES

Disminucion en el margen de utilidad 0.1 1 0.1
Clientes en mora de pago 0.09 1 0.09
Bajo nivel de educacion de los trabajadores 0.05 2 0.1
Nuevos competidores 0.06 1 0.06
Tiempo de entrega de los proveedores alto. 0.05 2 0.1
Falta de cobertura nacional 0.06 1 0.06
Subtotal amenazas 0.51
Total 0.41 2.59

Fuente: Elaboracion propia

El resultado obtenido en la matriz EFI de 2.59, indica que el valor esta muy cercano
al valor promedio equivalente a 2.5, esto representa una situacion interna en la
empresa favorable, sin embargo, se tienen posibilidades de mejora en las
operaciones de la empresa.

Los analisis del contexto interno y externo permitieron concluir que la empresa se
encuentra con estrategias, procesos, politicas y procedimientos que han permitido
su crecimiento a nivel interno y externo. No obstante, se debe trabajar por fortalecer
las amenazas externas y las debilidades internas, creando estrategias que
contrarresten los efectos que puedan generar.

Se encontré una calificacibn mas alta en la matriz EFE, debido a que maneja
estrategias y planes de accion para enfrentar las dificultades y aprovechar las
oportunidades que se encuentran en la industria. La inflacién del délar es el aspecto
con mayor impacto en la organizacion y se han aumentado las compras nacionales
para mitigar el problema.
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5.2 TERMINOS CLAVES

En la organizacion es de alta importancia que se tenga claridad del tema que se
habla, puesto a que el ideal es solo implementar la norma ISO 9001:2015, y
entender y conocer los conceptos que son necesarios en el proceso. En el capitulo
3 de lalSO 9001:2015, se encuentra el capitulo términos y definiciones, y establece
gue para fines del documento se aplicaran los términos de la norma ISO 9000:2015,
esta Ultima es dedicada exclusivamente al desarrollo de fundamentos y vocabulario
y serda la herramienta utilizada para establecer los términos claves.

Cuadro 10. Calificacién de relevancia de terminologia de ISO 9000:2015

Capitulo de términos de la ISO 9000:2015 Calificacién

2. Conceptos fundamentales y principios de la gestién de la calidad

2.1 Generalidades

2.2 Conceptos fundamentales

2.3 Principios de la gestién de la calidad

2.4 Desarrollo del SGC utilizando los conceptos y los principios
fundamentales

3. Términos y definiciones

gwlo|w

3.1 Términos relativos a la persona o personas
3.2 Términos relativos a la organizacion

3.3 Términos relativos a la actividad

3.4 Términos relativos al proceso

3.5 Términos relativos al sistema

3.6 Términos relativos a los requisitos

3.7 Términos relativos al resultado

3.8 Términos relativos a los datos, la informacién y la
documentacion

3.9 Términos relativos al cliente

3.10 Términos relativos a las caracteristicas
3.11 Términos relativos a las determinaciones
3.12 Términos relativos a las acciones

3.13 Términos relativos a la auditoria

AWOOHHOWWWIW

WWW|IN[W

Fuente: elaboracion propia

El cuadro anterior muestra la calificacion de cada capitulo de la Norma ISO 9000:
2015, usando el rango de evaluacion del cuadro 4. Para visualizar los resultados se
hard la grafica correspondiente y posterior la eleccibn de los conceptos a
profundizar.
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Gréfica 1. Calificacion de relevancia de terminologia

GRAFICA CALIFICACION DE RELEVANCIA DE TERMINOLOGIA
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Fuente: elaboracion propia

En la grafica 1, se observa la calificacion de los capitulos de la norma ISO
9000:2015, la linea roja trazada horizontalmente indica que los capitulos que estan
por encima o igual a ella son los que se tendran en cuenta, debido a que tuvieron
una calificacion igual o superior a 4 y esto nos permite concluir que son claves e
importantes para la implementacion de la norma. Teniendo en cuenta lo anterior, los
capitulos a profundizar son:

2.2 Conceptos fundamentales.

2.4 Desarrollo del SGC utilizando los conceptos y los principios fundamentales.
3.5 Términos relativos al sistema.

3.6 Términos relativos a los requisitos.

3.8 Términos relativos a los datos, la informacion y la documentacion.

A continuacién, se muestra el cuadro 11, donde se reflejan los resultados obtenidos
en la encuesta, en donde se evaluaron los 5 capitulos de terminologia con mayor
impacto para el plan de implementacion de la norma NTC ISO 9001:2015 en la
Ferreteria Erika Julieth. La encuesta fue calificada con el cuadro 5, presentado en
la etapa 2, seccion metodologia.
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Cuadro 11. Encuesta conocimiento de terminologia ISO 9000:2015

7 de junio de 2019

Bogota

Carrera 19 # 12-66 Local 131

Hora inicio: 10:00am

Hora fin: 11:00am

Encuestador: Valentina Niflo Tamara
Encuestadas: Erika Nifio y Blanca Tamara

A continuacién, se encuentran una serie de conceptos de la norma ISO 9000:2015 en la
columna 1, por favor léalos y en la casilla de calificacién asigne un valor de acuerdo con
el conocimiento que se tenga, use los rangos de calificacion presentados.

Concepto Calificacion Observacién
1. Calidad 3 N/A
2. Sistema de gestion de calidad (SGC) 1 N/A
3. Contexto de una organizacion 2 N/A
4, Partes interesadas 3 N/A
5. Competencia 2 N/A
6. Toma de conciencia 3 N/A
7. Comunicacion 3 N/A
8. Sistema 1 N/A
9. Proceso 3 N/A
10. Actividad 3 N/A
11. Desarrollo de un SGC 1 N/A
12. Infraestructura 3 N/A
13. Sistema de gestién 2 N/A
14. Ambiente de trabajo 3 N/A
15. Confirmacion metroldgica 2 N/A
16. Politica 3 N/A
17. Politica de la calidad 3 N/A
18. Vision 3 N/A
19. Misién 3 N/A
20. Requisito 3 N/A
21. Requisito de la calidad 2 N/A
22. Requisito legal 2 N/A
23. Requisito reglamentario 2 N/A
24. No conformidad 3 N/A
25. Defecto 3 N/A
26. Conformidad 3 N/A
27. Capacidad 1 N/A
28. Trazabilidad 2 N/A
29. Evidencia objetiva 1 N/A
30. Sistema de informacioén 1 N/A
31. Documento 3 N/A
32. Informacién documentada 3 N/A
33. Manual de la calidad 3 N/A

Fuente: elaboracion propia
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Posteriormente se graficaran los resultados obtenidos, y de esta forma visualizar los
conceptos que se profundizaran.

Grafica 2. Calificacion terminologia 1SO 9000:2015

CALIFICACION TERMINOLOGIA SO 9000:2015
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Fuente: elaboracién propia

En la grafica 2, se visualizan los resultados de la calificacion de la encuesta de
terminologia. Los conceptos enfatizar son los que se encuentren por debajo o igual
a la linea roja, debido a que su calificacién fue igual o inferior a 2; 2, 3, 5, 8, 11, 13,
15, 21, 22, 23, 27, 29 y 30.

1. Sistema de gestion de calidad (SGC)

El primer concepto se encuentra definido en el marco referencial, sin embargo, se
puede completar el concepto dado por Camison y por la norma ISO 9000,
agregando que la implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015,
funciona como guia para asegurar que un bien o servicio ha sido producido o
comercializado con procesos controlados, no obstante, esto solo no garantiza la
calidad. Para Gonzalez y Arciniegas®, la calidad no es una propiedad que se
decrete a una empresa, bien o servicio por el contario se podria concluir que la
calidad: se creay se produce.

49 GONZALEZ ORTIZ, Oscar Claret y ARCINIEGAS ORTIZ, Jaime Alfonso. Sistemas de Gestién de
calidad: Teoria y practica bajo la norma ISO 2015. [Google Académico]. Bogota. Ecoe Ediciones,
2016, p. 20. ISBN 9789587713008. [Citado 27 de junio de 2019]. Archivo en PDF. Disponible en:
https://www.ecoeediciones.com/wp-content/uploads/2016/09/Sistemas-de-gestio%CC%81n-de-
calidad-1ra-Edicio%CC%81n.pdf
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2. Contexto de una organizacion

Segln el ICONTEC®®, comprender el contexto de una empresa u organizacion es
un proceso. El objetivo de este proceso es establecer los factores que pueden influir
en el propoésito, objetivos y sostenibilidad de la organizacién. Adicional se
determinan los factores internos y externos, los primeros estan determinados por
valores, cultura, conocimiento y desemperio de la organizacion; y los segundos por
aspectos legales, tecnolégicos, ambientales, culturales, sociales y econdmicos.

Una organizacion puede expresar el propésito mediante herramientas como vision,
mision, politicas y objetivos.

3. Competencia

De acuerdo al Ministerio de educaciéon nacional®® Comprenden todos aquellos
conocimientos, habilidades y actitudes que son necesarios en una persona para el
correcto desarrollo laboral. Para el ICONTEC®? el SGC es de vital importancia que
todos los trabajadores entiendan y apliquen las habilidades, formacion, educacién
y experiencia para desarrollar sus roles y responsabilidades. La competencia se
compone de 4 factores importantes:

= Formacién: corresponde al entrenamiento, capacitaciones, cursos, entre otros.
Que son proporcionados por la empresa al trabajador

» Educacion: Estudios formales del trabajador, por ejemplo: Titulo bachiller,
profesional, diplomados, etc.

= Experiencia: conjunto de conocimientos que ha adquirido el trabajador a lo largo
de su vida laboral.

= Habilidades: Es la aptitud innata, talento, destreza o capacidad que se posee
para realizar una actividad o trabajo con éxito.

4. Sistema
La definicién de sistema dentro del capitulo 2.4 desarrollo del SGC de la norma ISO

9000:2015 utilizando los conceptos y principios fundamentales, para el ICONTEC®3,
se entiende como el proceso en el cual la organizacion entiende el contexto interno

50 NTC-ISO 9000:2015 Op.Cit.p. 2

51 MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL. Articulacion de la educacion con el mundo productivo:
Competencias laborales generales. [Google Académico]. CRISTANCHO GARCIA, Maritza; et al.
Bogota. Imprenta Nacional de Colombia. s.f. p. 5. ISBN 9586912620. [Citado 27 de junio de 2019].
Archivo en PDF. Disponible en: https://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-
106706_archivo_pdf.pdf

52 NTC-ISO 9000:2015 Op.Cit.p. 3.
53 Ibid., p. 11.
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y externo con la finalidad de identificar las necesidades y expectativas de las partes
interesadas. Esta informacion contribuye al desarrollo del SGC y la sostenibilidad
de la organizacion.

Las salidas de un proceso son las entradas de otro, y la interrelacion total de los
procesos estd determinada en el mapa de interrelacion de procesos.

5. Desarrollo de un SGC

Un SGC no es un sistema estatico, por el contario es dinamico en constante
evolucion con el tiempo basado en periodos de mejora. Un SGC formal brinda un
marco de referencia a la organizacién para planificar, ejecutar, realizar el
seguimiento y mejorar el desempefio de cada una de las actividades relacionadas
a la gestion de calidad.

La planificacion de un SGC es un proceso continuo y evoluciona a medida que la
empresa aprende y las circunstancias cambian. Aqui se deben tener en cuenta
todas las actividades de calidad de la organizacion y debe asegurar el cumplimiento
de los requisitos de la norma.

Hacer seguimiento y evaluar de manera regular la implementaciéon y el desempefio
del SGC, es de alta importancia para la empresa, puesto que le permite a la alta
direccién conocer el cumplimiento del sistema de gestion, y este proceso se puede
evaluar mediante los indicadores que se tengan establecidos.

De acuerdo al ICONTEC®4, la eficacia del SGC se puede evaluar mediante las
auditorias, estas deben ser eficaces y necesitan recopilarse evidencias tangibles e
intangibles. Luego de la auditoria se toman acciones de correccidén y mejora. (

6. Sistema de gestion

Para Consultores de sistemas de gestion®®, es una herramienta que permite
optimizar recursos, reducir costos y mejorar la productividad de la empresa. Se
conforma de un conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactian para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr objetivos. Un
sistema de gestidén puede tratar una sola disciplina o varias por ejemplo seguridad
y salud en el trabajo, calidad o ambiental.

54 |bid., p. 11.
5 CONSULTORES DE SISTEMAS DE GESTION. Sistemas de gestion. [Sitio Web]. Granada ES.

Sec. Sistemas de Gestion. sf. [Citado 1 de julio de 2019]. Disponible en:
https://www.consultoresdesistemasdegestion.es/sistemas-de-gestion/
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Los elementos del sistema de gestidon establecen la estructura de la organizacion,
roles y responsabilidades, las politicas, la planificacién, la operacion, los objetivos y
los procesos para lograr los objetivos®®.

7. Confirmaciéon metrolégica

Metas y metrélogos asociados®’ lo explican cémo el proceso necesario que una
organizacion debe realizar con el objetivo de conocer, controlar o minimizar, el
efecto de mediciones incorrectas que afectan la calidad de un producto o servicio.
Para reafirmar esta postura el ICONTEC?®8 indica que es el conjunto de operaciones
necesarias para asegurar que un equipo de medicibn cumple con los requisitos
previstos para su uso. Entre las operaciones se incluyen verificacion o calibracion,
ajustes de reparacion, re calibracion, etiquetado o sellado. La adecuacion de los
equipos debe ser documentada, y para demostrar su cumplimiento se deben
considerar los requisitos tales como rango, resolucion y error maximo permitido.

8. Requisito de la calidad

Para entender su definicion se dividird en dos partes la palabra, la primera es:
requisito que es definida por Laguna® como el conjunto de condiciones que debe
cumplir o tener un producto o servicio, para alcanzar la satisfaccion del cliente.
También es aplicable a la necesidad o expectativa establecida, implicita u
obligatoria, para satisfacer un contrato, norma o especificacion.

La segunda es: Calidad, encontramos su definicion en el marco de referencia, sin
embargo, usaremos el concepto dado por el ICONTEC®: Grado en el que un
conjunto de caracteristicas satisface los requisitos esperados por el cliente o parte
interesada. Se puede concluir que un requisito de calidad hace referencia a conjunto
de condiciones y caracteristicas implicas u obligatorias, que debe cumplir o poseer,
un producto o servicio para lograr una alta satisfaccion del cliente.

9. Requisito legal

5% NTC-1SO 9000:2015 Op.Cit.p. 12.

57 METAS Y METROLOGOS ASOCIADOS. Confirmacion metrolégica: Proceso en laboratorio e
industria. Jalisco. Marzo. 2005, p.2. [Citado 2 de julio de 2019]. Archivo en PDF. Disponible en:
http://www.metas.com.mx/guiametas/La-Guia-MetAs-05-03-Confirmacion-Metrologica.pdf

58 NTC-1SO 9000 Op.Cit.p. 18.

59 LAGUNA, Miguel A. Requisitos. En: Departamento de Informatica. Universidad Valladolid. [Sitio
Web]. Valladolid. ES. s.f. Sec. Publicaciones. [Citado 2 de julio de 2019]. Archivo en PDF. Disponible
en: https://www.infor.uva.es/~mlaguna/isl/apuntes/2-requisitos.pdf

60 NTC-1SO 9000:2015 Op.Cit.p. 20.
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De acuerdo a ICONTEC®! es la necesidad o condicién establecida de forma
obligatoria por un organismo legislativo. Se consideran todas las leyes que tiene
gue cumplir la empresa u organizacion. En Colombia el senado y la camara de
representantes son entidades que se encargan de legislar.

10. Requisito reglamentario

Para el ICONTEC es la condicion, necesidad o expectativa establecida de forma
obligatoria por una autoridad que acata el mandato de un organismo legislativo. Se
consideran las reglamentaciones vigentes que deban cumplir la empresa u
organizacion.®? Los organismos legislativos presentes en Colombia son los
ministerios, departamentos y unidades administrativas, camaras de comercio, entre
otros.

11. Capacidad

Segln el ICONTEC?®? es la aptitud de una persona, organizacion, producto, servicio,
proceso, recurso o sistema para realizar un resultado de un proceso que cumpla
con la necesidad o expectativa establecida.

12.Trazabilidad

De acuerdo con el ICONTEC®* son los procedimientos que permiten conocer y
controlar el historico, trayectoria y situacion fisica o quimica de un producto, a lo
largo de la cadena de suministro, se complementa con la capacidad que tiene la
empresa para realizar el seguimiento al origen de materias primas y partes, el
histérico del proceso, logistica y ubicacion del producto o servicio posterior a su
entrega.

13. Evidencia objetiva

Segun el ICONTEC®, es de alta utilidad que la organizacion, entienda, comprenda
y aplique este concepto que es de alta importancia en las auditorias internas y
externas. Cuando el auditor quiere asegurarse de la evidencia encontrada, requiere
de datos que respalden su existencia o veracidad, por lo que buscara evidencia
objetiva mediante 3 fuentes: observacion, entrevistas o declaraciones de hecho y
revision de informacion documentada.

14.Sistema de informacion

61 |bid., p. 20.
62 |bid., p. 20.
63 |bid., p. 21.
64 |bid., p. 21.
65 |bid., p. 24.
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Como lo menciona Montoyo®® corresponde al conjunto de componentes que estan
interrelacionados con el proposito de satisfacer las necesidades de informacion de
la empresa. Los componentes estan conformados por actividades, recursos,
personas, materiales o datos, que tienen la tarea de procesar, distribuir y
comunicarla de manera adecuada. Existen 2 tipos de sistemas de informacion:
formales e informales, los primeros hacen referencia a estructuras solidas como
computadores, portales virtuales de comunicacion, y correo electronico, mientras
gue los segundos se caracterizan por ser mas tradicionales, como el “voz a voz”’ y
el papel.

Aunque en la empresa no se tiene implementado el SGC ISO 9001:2015, se
evidencio que se tiene un amplio conocimiento por parte de la alta direccion y de la
administracion, en cuanto a terminologia relacionada a calidad. Para ampliar y
complementar la terminologia de la empresa, se hizo una evaluacion de conceptos
gue reposan en la Norma ISO 9000, y asi determinar los capitulos con mayor
importancia para iniciar la implementacion del SGC. Seguido a esto se realiz6 una
encuesta de conocimiento a las representantes de la empresa y encargadas del
sistema, sobre los conceptos de los capitulos seleccionados.

Los términos definidos se pueden complementar con los conceptos explicados en
el marco de referencia, sin embargo, se le sugiere a la empresa realizar una revision
de la norma ISO 9000:2015, que proporciona bases conceptuales para el sistema
de gestion de calidad.

5.3 DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

En el desarrollo de la fase 3, se utilizé la herramienta de matriz de diagnéstico de
ISO 9001:2015 ANEXO A, en donde se evalué el cumplimiento de los requisitos de
obligatoria y no obligatoria documentacion haciendo uso de los rangos de
calificacion del cuadro 12, con el objetivo de conocer la situacién actual de la
empresa frente a los requisitos solicitados por la norma

Cuadro 12. Rango de calificacion diagnéstico de norma ISO 9001:2015

Calificacion Descriptor
0-25% No se conocen ni cumplen los requisitos. Adicional no se
documenta y actualiza la informacion pertinente
25-50% Se conocen, pero no cumplen los requisitos. Adicional no
se documenta y actualiza la informacion pertinente
50-75% Se conocen y cumplen los requisitos. Adicional se
documenta, pero no se actualiza la informacién pertinente

66 MONTOYO, Andrés y MARCO, Manuel. Tema 2: Sistemas de Informacion. [Repositorio Digital].
Alicante ES. Sec. Publicaciones. 2011-2012. Universidad de Alicante. [Citado 2 de julio de 2019].
Archivo en PDF. Disponible en: https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/18830/6/Tema_2_-
_Sistemas_de_Informacion.pdf
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Cuadro 12. (Continuacion)

Calificacion Descriptor
75-100% Se conocen y cumplen los requisitos. Adicional se
documenta y actualiza la informacién pertinente

Fuente: elaboracién propia

En el cuadro 12, se encuentran los rangos de calificacion que se deben usar para
evaluar el anexo A, la escala es de 0 a 100%, y sus puntajes son asignados
dependiendo el conocimiento y cumplimiento de los requisitos por parte de la
empresa Ferreteria Erika Julieth

Gréfica 3. % de Cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9001:2015
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Fuente: elaboracion propia

En la grafica 3, se observa el porcentaje de cumplimiento de la empresa en los
requisitos de la norma IS0 9001:2015, en donde se puede observar que las barras
de color naranja representan los requisitos de obligatoria documentacion y las
barras verdes los requisitos de no obligatoria documentacion. Se debe tener en
cuenta que los requisitos que no son de obligatoria documentacion tienen la misma
importancia que los demas y son evaluados con la misma relevancia en las
auditorias. El plan de implementacion sera elaborado para los capitulos que tengan
porcentaje menor a 30%:

4.1. Comprension de la organizacion y su contexto.

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestidn de la calidad.
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4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.

7.2. Competencia.

9.1. Seguimiento, medicion andlisis y evaluacion.

5.4. PLAN DE IMPLEMENTACION DE LA ISO 9001:2015 PARA FERRETERIA

ERIKA JULIETH

5.4.1 Plan de accion. El diagnéstico realizado a la empresa en la etapa 3, permite
disefiar el plan de actividades a ejecutar, con el objetivo de implementar el sistema
de gestion de calidad.

Mediante la herramienta presentada en el cuadro 13, se establecen las tareas a
ejecutar que daran cumplimiento a los capitulos identificados en la etapa 3.

Cuadro 13. Plan de accién para la implementacion de la norma ISO 9001:2015

PLAN DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE

cada proceso

CALIDAD
Seccion de la Que se tiene Que falta Actividad Responsable
norma ISO
9001:2015
4.1 Comprension Identificacion Actualizaciéon de | Realizar analisis de | Blanca
de la organizacion | de las | cuestiones contexto  externo, | Tamara
y Su contexto. cuestiones externas y | con herramienta
internas y | documentar. PESTAL y matriz
externas EFE. Contexto
interno con matriz
EFI.
4.2 Comprension Conocimiento | Documentacion Elaborar esquema Blanca
de las necesidades | de las partes donde se con las partes Tamara y
y expectativas de interesadas plasmen las interesadas, Erika Nifio
las partes partes identificando sus
interesadas. interesadas y su | necesidades y
justificacion expectativas
4.3 Determinacion | Alcance Actualizar y Identificar el alcance | Erika Nifio
del alcance del definido documentar el que se ajuste al
sistema de gestion alcance SGCy
de la calidad. documentarlo
4.4 Sistema de Gestion de la calidad y sus procesos
4.4.1 Sistema de Procesos Caracterizar los Desarrollar mapa de | Blanca
gestion de calidad | definidos. procesos. Definir | procesos, Tamaray
metodologia Interrelacion de Erika Nifio
para medir su procesos y
desempefio caracterizacion de
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Cuadro 13. (Continuacion)

desempefio y
eficacia de todo
SGC

establecer la
metodologia y
elaborar
cronogramas con la
frecuencia.

Seccion de la Que se tiene Que falta Actividad Responsable
norma ISO
9001:2015
4.4.2 Informacion Nada Documentar las Llevar a cabo la Erika Nifio
documentada actividades del documentacion de
4.4.1. los documentos
solicitados
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1 Identificar los | Nada Realizar la Elaborar el cuadro Erika Nifio
riesgos y identificacion de | de identificacion de
oportunidades. riesgos, riesgos y
oportunidades oportunidades
6.1.2 Acciones Nada Determinar las Proponer acciones Erika Nifio
para abordar acciones a los para los riesgos
riesgos riesgos identificados y
identificados y mecanismos de
hacer medicién
seguimiento
6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos
6.2.1 Objetivos de | Claridad de las | Definir los Elaborar Blanca
la calidad metas que se objetivos y herramienta para Tamaray
tienen acciones para documentar los Erika Nifio
alcanzarlos objetivos
desarrollados.
6.2.2 Planificacion | Claridad de las | Definir los Documenta los Blanca
para el logro de los | actividades a recursos, recursos, Tamara y
objetivos ejecutar responsables, responsables, como | Erika Nifio
fechas de se mediran y su
ejecucion y fecha de ejecucion
métodos de
evaluacion para
los objetivos
7.2 Competencia Formatos Establecer las Elaborar formatos Erika Nifio
preliminares competencias de perfil de cargo.
de perfil de necesarias para | Implementar plan de
cargo los cargos. capacitaciones para
gue se adquieran
las competencias
faltantes y
documentar
9.1 Seguimiento, medicién, evaluacion y analisis.
9.1.1 Seguimiento a | Implementar Definir los procesos | Erika Nifio
Generalidades algunos cronogramas y elementos que
componentes para medir y requieren
del SGC evaluar el seguimiento,
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Cuadro 13. (Continuacion)

Seccion de la Que se tiene Que falta Actividad Responsable
norma ISO
9001:2015
9.1.2 Satisfaccion Buzén de Definir Elaborar Erika Nifio
del cliente peticiones metodologia Indicadores que
quejas y para medir la permitan hacer la
reclamos satisfaccion de mediciéon y
los clientes seguimiento
9.1.3 Andlisis y Solucién de Estandarizar los | Definir Erika Nifio
evaluacion peticiones, métodos de procedimientos para
quejas y evaluacion y el analisis de la
reclamos andlisis de los satisfaccion del
recibidos. datos obtenidos | cliente el SGC, los
proveedores

Fuente: elaboracién propia

5.4.2 Actividades desarrolladas. Para dar cumplimiento al objetivo general y a la
etapa 4 se presenta el desarrollo de las actividades propuestas en el cuadro 13,
donde se cuenta con la explicacion de la herramienta utilizada y el resultado final,
Permitiendo que la empresa cuente con facil entendimiento de los pasos a realizar
para culminar con la implementacién del sistema de gestiébn de calidad. Sin
embargo, la empresa se encuentra en total libertad de incluir las herramientas
propuestas o realizar las adaptaciones pertinentes para la implementacion del
sistema de gestion de calidad

= Actividad 1

La primera actividad a desarrollar es comprensiéon del contexto organizacional, sin
embargo, el desarrollo de este paso se encuentra ilustrado en la etapa 1 del
presente trabajo. Donde se utilizaron las herramientas de analisis PESTAL y matriz
EFI, para conocer el contexto externo; y entrevista y matriz EFI, que permitieron
conocer el contexto interno.

=  Actividad 2

El desarrollo de la segunda actividad permite que se cumpla con el capitulo 4.2 de
la norma.
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Cuadro 14. Actividad partes interesadas

ACTIVIDAD EXPLICACION

Como se menciond en el glosario las partes interesadas son todos aquellos
gue se puedan afectar o beneficiar, bien sea una persona o grupo de
personas. En este caso se veran perjudicadas o beneficiadas con la actividad
econdmica de la empresa ferreteria Erika Julieth: comercializacién de
productos de ferreteria.

= Propietarios: La rentabilidad del negocio permite que continGen con la

IDENTIFICACION empresa. Buscan un negocio que les genere ganancias.
DE PARTES = Proveedores: Sus ventas aumentan a medida que crece la empresa y
INTERESADAS requiere mayor cantidad de productos. Se afectan sus ingresos cuando

las ventas de la ferreteria disminuyen y los pedidos disminuyen o los
pagos se atrasan.

= Trabajadores: Requieren estabilidad laboral, salarios justos y
condiciones laborales adecuadas

= Gobierno: Que se paguen los impuestos. La evasion de impuestos
afectara los ingresos del estado. Que se trabaje cumpliendo la
normatividad.

= Clientes: Exigen productos que cumplan sus expectativas, que se les
ofrezca productos a precios competitivos y excelente servicio

= Comunidad: Buscan que la empresa no afecte el entorno, que genere
empleo, y que mitigue los impactos ambientales como contaminacion y
ruido.

RESULTADO

Figura 8. Partes Interesadas

Partes Interesadas
Ferreteria Erika Julieth

1
| 1 1 | 1 1

Fuente: elaboracion propia

Fuente: elaboracién propia

= Actividad 3
Para culminar con el cumplimiento del capitulo 4.2 se realizard la identificacion de

necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas previamente
identificadas.
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Cuadro 15. Actividad requisitos partes interesadas

ACTIVIDAD EXPLICACION
Cada parte interesada identificada en la actividad anterior tiene unas
REQUISITOS | necesidades y expectativas frente a le empresa. De ese modo se deben
PARTES identificar y plasmar en la siguiente herramienta. Posterior se debe identificar
INTERESADAS | si se generan requisitos para el Sistema de gestién de calidad por parte de las

partes interesadas. Teniendo en cuenta que para el ICONTEC®’ requisito
hace referencia a la necesidad o expectativa obligatoria o implicita.

Fuente: elaboracién propia

A continuacion, se ilustra el resultado obtenido:

Cuadro 16. Requisitos partes interesadas

PARTE
INTERESADA

NECESIDAD

EXPECTATIVA

REQUISITO

Propietarios

Que el negocio genere
ganancias

Crecimiento y
posicionamiento de
la empresa

Que los procesos
contribuyan al
crecimiento y
sostenibilidad de la
empresa

Proveedores

Pagos a tiempo

Recibir mayor
namero de pedidos y
relacion cordial con
la empresa

Pago de acuerdo a los
plazos establecidos.

Trabajadores

Pagos de salario y
condiciones laborales
dignas.

Estabilidad y
crecimiento laboral

Que se brinden las
herramientas
necesarias para el
desempefio de su
labor y se hagan los
pagos de sus salarios.

contaminacién ni
cambios en su entorno

contribucioén al
desarrollo econémico
de la comunidad

Gobierno Cumplimiento de la Pagos justos de Cumplimiento con
normatividad vigente y impuestos normatividad vigente
pago de impuestos

Clientes Productos de calidad y Servicio amable y Que se entreguen
precios justos cordial, igualdad de productos de calidad,

precios para todos gue se brinde una
los clientes atencién amable.
Comunidad No se genere Aumento de empleo, | Procesos que mitiguen

el impacto ambiental y
contribuyan al
fortalecimiento
econdémico

Fuente: elaboracion propia

67 NTC-ISO 9000:2015. Op.cit, p.20
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El cuadro 16 ilustra el resultado obtenido en el desarrollo de la actividad 3, cabe
aclarar que las partes interesadas y sus necesidades y expectativas son un proceso
dindmico que va evolucionando conforme lo hace el mercado, por esa razén la
empresa debe realizar la actualizacion del documento.

= Actividad 4

La definicion del alcance del SGC, permite que se delimiten las fronteras que la
empresa tendrd en el sistema, puesto que puede darse el escenario que no quieran
que todos los procesos se incluyan o que no se apliquen la totalidad de los capitulos
de la norma.

Cuadro 17. Actividad alcance del SGC

ACTIVIDAD EXPLICACION

ALCANCE Teniendo en cuenta las cuestiones internas y externas, partes interesadas,
DEL productos y servicios de la organizacion, se debe elaborar el alcance del
SISTEMA DE | sistema de gestion de calidad, incluyendo que procesos, lineas de productos o
GESTION DE | servicios se van a tener en cuenta. En caso de declarar no aplicabilidad de
CALIDAD. algun requisito se debe especificar cual es, y la justificacion de porque no se
tendra en cuenta

RESULTADO

Cubre todos los procesos determinados en el mapa de procesos de la empresa, realizados en la
comercializacion de productos de ferreteria cumpliendo con los requisitos establecidos en la
norma ISO 9001:2015 respondiendo a las necesidades y expectativas de los clientes y partes
interesadas. Aplican todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015, exceptuando el 8.3 Disefio
y desarrollo de los productos y servicios, debido a que no se lleva a cabo este proceso, ya que
solo se comercializan productos ya disefiados.

Fuente: elaboracion propia

= Actividad 5
El cumplimiento de los requisitos de los capitulos 4.4.1 y 4.4.2 se logra con la

elaboracion y documentacion del mapa de procesos, la interrelacion de procesos y
la caracterizacién de procesos evidenciada en los cuadros 18, 19, 21y 22.
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Cuadro 18. Actividad Mapa de procesos

ACTIVIDAD EXPLICACION
Se inicia con la identificacion de los procesos de la organizacion, en la
ferreteria Erika Julieth son: gerencial, compras, almacenamiento, ventas y
MAPA DE despacho.
PROCESOS

Seguidamente se clasifican en procesos estratégicos, operativos y de apoyo.
Finalmente se organizan en el mapa de procesos donde se tienen como
entrada las necesidades, expectativas de las partes interesadas y contexto de
la organizacion; y a la salida la entrega de producto conforme y la satisfaccion
del cliente.

RESULTADO
Figura 9. Mapa de procesos
ESTRATEGI
NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS | GERENCIA \ VENTAS PRODUCTO
DE PARTES CONFORME
INTERESADAS :>
[ OPERATIVOS |
CONTEXTO DE LA SATISFACCION
ORGANIZACION DEL CLIENTE
COMPRAS DESPACHO
APOYO
ALMACENAMIENTO

Fuente: elaboracién propia

Fuente: elaboracién propia

En el Anexo B, se propone otro ejemplo de mapa de procesos, para uso de la

empresa.

= Actividad 6

Los procesos en las empresas juegan un papel importante entre ellos, debido a que
muchos resultados logrados en un proceso se convierten en la entrada de otro. Por
ejemplo, en una empresa donde se comercializan productos, la gestion de compras
recibe la solicitud de adquirir nuevo material, cuando ventas reporta que se ha
vendido. Por esta razén se debe tener la identificacion de interrelacion de los

procesos
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Cuadro 19. Actividad Interrelacién de procesos

ACTIVIDAD

EXPLICACION

INTERRELACION
DE PROCESO

Se debe establecer el cuadro de interrelacion de los procesos en donde se
muestra como estan relacionados cada uno de los procesos. Para este
requisito se puede hacer uso del mapa de procesos, pero adicionando las
flechas que evidencien la relacién de clientes internos entre procesos. Por
ejemplo, para el caso de estudio, la salida del proceso de ventas es la
entrada para despacho que recibe la orden del pedido a entregar al cliente.

RESULTADO

Figura 10. Mapa de interrelacion de procesos

NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS
DE PARTES
INTERESADAS

CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

|_ESTRATEGICOS |
(Al
GERENCIA VENTAS
@ C
PRODUCTO
[ OPERATIVOS | E:> T CONFORME
U :
COMPRAS DESPACHO A
@ R
| APOYO |
ALMACENAMIENTO

Fuente: elaboracién propia

Fuente: elaboracion propia

En la figura 9, se muestra una posible adaptaciéon del cuadro de interrelacién de
procesos, sin embargo, en el anexo D, se muestra el ejemplo de otra organizacion,
el cual sirve de guia para la elaboracién del cuadro de la empresa

= Actividad 7

Para concluir los requisitos solicitados en los capitulos 4.4.1 y 4.4.2, se debe
elaborar la caracterizacion de los procesos ilustrada en los cuadros 21 Y 22.
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Cuadro 20. Actividad caracterizacion de procesos

ACTIVIDAD EXPLICACION
La elaboracion de la caracterizacion de procesos debe realizarse para
cada proceso existente en la empresa, su metodologia se compone de 6
CARACTERIZACION | pasos:

DE PROCESOS

1.Identificar los procesos actuales en la empresa

2. Establecer el objetivo del proceso

3. Identificar los proveedores y entradas del proceso
4. Definir las actividades de cada proceso

5. Identificar las salidas y clientes

6. Definir indicadores

A continuacion, se muestra el resultado de la ejecucién de los pasos
anteriores

Fuente: elaboracion propia

Se iniciara con el desarrollo de la caracterizacion general de los procesos existentes
en la empresa expuesto en el cuadro 21. Identificado las entradas, salidas,
proveedores y clientes de cada proceso.; acompafiado de la actividad operacional
que lo caracteriza.

Cuadro 21. Caracterizacion de los procesos

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO ACTIVIDADES SALIDAS | CLIENTES
Realizar las
compras de
Proceso de | Pedidos Compras acuerdo a los | Compras
ventas requerimientos solicitadas | Proceso de
solicitados  por compras y
inventarios y ventas.
demas
procesos.
Proceso de Mercancia Almacenamient | Recibir y | Mercancia | Proceso de
compras recibida o} organizar la | organizad | despachos
mercancia. a
Requerimien Realizar la | Pedidos Proceso de
tos Ventas facturacion de lo compras 'y
Cliente Final expresados solicitado por el despachos
por el cliente cliente.
Alistar, empacar
Proceso de | Pedido del Despachos y entregar los | Pedidos Cliente final
ventas cliente pedidos al | para
cliente final entregar

Fuente: elaboracion propia
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Es importante tener en cuenta que se debe realizar una caracterizacion mas
profunda de cada proceso en donde se tengan en cuenta los pasos explicados en
el cuadro 20, identificando todas las entradas y salidas, con sus respectivos
proveedores y clientes, asociando cada etapa a un factor del ciclo PHVA. Como se
muestra a continuacion:
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Cuadro 22. Caracterizacion de proceso Gestion Gerencial

CARACTERIZACION DE PROCESO

Proceso

Gestion Gerencial

Responsable del proceso:

Gerente general

OBJETIVO DEL PROCESO: Suministrar el direccionamiento estratégico a los demas procesos, garantizando el trabajo basado en la
mejora continua, la entrega de productos de calidad, que satisfaga las necesidades y expectativas de las partes interesadas, a través de
la revision, seguimiento y medicién de los procesos y el sistema de gestion de calidad; suministrando los recursos necesarios para su

desarrollo.
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Normatividad Legal Conocer y cumplir los aspectos legales y
ENTES vigente reglamentarios aplicables vigentes Directrices para | TODOS LOS
P | REGULADORES planificacion PROCESOS
Requisitos, Identificar los requerimientos de los clientes y estrategica
P CLIENTE necesidades y asegurar que se esta en la capacidad de cumplir
expectativas con las necesidades y expectativas.
Definir el alcance, la politica y los objetivos del
SISTEMA DE sistema de gestion de calidad.
P GESTION DE Requisitos de la norma,

CALIDAD Y directrices para la Delegar funciones, autoridad y responsabilidades | Direccionamiento | TODOS LOS
OTRAS planificacion estratégico PROCESOS
PARTES estratégica Revisar, actualizar y aprobar la informacién

INTERESADAS documentada del SGC
Divulgar el direccionamiento estratégico a todos | Conocimiento del
H GESTION Direccionamiento los integrantes de la empresa, a través de direccionamiento
GERENCIAL estratégico cartelera, correo institucional y boletines. estratégico TODOS LOS
PROCESOS
Proporcionar los recursos necesarios para la Recursos para
implementacion del SGC y para aumentar la implementar y
satisfaccion del cliente mejorar el SGC
H TODOS LOS Necesidad de Llevar a cabo las reuniones pertinentes con los

PROCESOS informacion responsables de cada proceso para analizar y Comunicacién TODOS LOS

evaluar el desarrollo de las actividades interna PROCESOS
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Cuadro 22. Continuacion

Cumplimiento de auditorias

Auditorias relizadas
100

X
Auditorias planeadas

Humanos: Gerente General y administradora de
la organizacion.

Técnicos: Medios de comunicacion

Infraestructura
Empresa con sala de juntas o sal6n de reuniones

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
V
TODOS LOS Resultados de los Verificar el cumplimiento de los objetivos de los Cumplimiento de | TODOS LOS
PROCESOS procesos procesos y del SGC, y la implementacion de las los procesos y PROCESOS
acciones delegadas por gerencia eficacia de las
acciones
\ Mejora del
Revisar la aplicabilidad del direccionamiento direccionamiento | TODOS LOS
PROCESO Direccionamiento estratégico, que se ajuste a la organizacion, a los estratégico PROCESOS
GERENCIAL estratégico objetivos y a las necesidades y expectativas de
las partes interesadas
A SISTEMA DE Resultados de las
GESTION DE auditorias internas Implementar acciones correctivas, preventivas y Mejora de los TODOS LOS
CALIDAD de mejora procesos PROCESOS
A GESTION Eficacia de las
GERENCIAL acciones de mejora
Indicadores Recursos Documentacion

NORMA NTC ISO 9001: 2015

Fuente: elaboracion propia

En el cuadro anterior se observa el desarrollo de la caracterizacion del proceso gestion gerencial, el cual debe usarse
como guia para implementar en los demas procesos presentes en la empresa, con el objetivo de tener un control

estricto de cada proceso de la empresa.
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= Actividad 8

Seguidamente se realiza la identificacion de los riesgos de cada proceso con la
metodologia expuesta en la etapa 4. Se evaltan y clasifican de acuerdo al impacto
y probabilidad de ocurrencia.

Cuadro 23. Identificacion y evaluacién de los riesgos

Proceso

Riesgo

Probabilidad

Impacto Zona de riesgo

Proceso de
compras

Atrasos en la
obtencién de
materias primas
por problemas de
legalizacion de
mercancia en el
puerto

Proceso de
ventas

Confusion en los
reguerimientos
del cliente vy
entrega de
productos
incorrectos a
despachos.

2 Riesgo
moderado

Proceso de
almacenamiento

Deterioro de la
materia prima al
momento de
realizar el
almacenamiento

Riesgo
moderado

Proceso de
despachos

Entregar
productos que no
solicito el cliente

Proceso de
compras

Eleccién erronea
de proveedores
gue entreguen
productos que no
cumplan los
estandares  de
calidad

Proceso de
despachos

Despacho de
pedidos
incompletos a los
clientes.

Fuente: elaboracion propia

Los riesgos identificados en el cuadro anterior estan estrechamente relacionados
con los aspectos que afectan la satisfaccion de los clientes. El que representa mayor
amenaza para la organizacion es entregar productos que no solicito el cliente, por
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lo que se implementé un proceso de revision de despachos en donde los
vendedores de mostrador rectifican que se despache lo que el cliente solicito.

Los otros tres aspectos a tener en cuenta, son los que significan un riesgo alto en
la organizacion. El primero atraso en el proceso de compras, que puede generar
que ante la ausencia de mercancia los clientes obtén por comprar a los
competidores. El segundo la eleccion errébnea de proveedores que entreguen
productos fuera de las especificaciones de calidad, ocasionando pérdida de
confianza de los clientes en la empresa, y el ultimo despacho de pedidos
incompletos, este factor se estd manejando con la estrategia implementada para el
riesgo extremo.

Para complementar se proponen las oportunidades de mejora para los riesgos

identificados.

Cuadro 24. Oportunidades de mejora

capacidad almacenada
total para evitar falta de
producto para
despachar.

Proceso Riesgo Acciones y controles | Oportunidades
de mejora
Proceso de Atrasos en la obtencion de | Programar los pedidos
compras materias primas por |a los proveedores | Disminucion de
problemas de legalizacion de | cuando se tenga el | pérdidas
mercancia en el puerto inventario al 20% de la | econdmicas

Proceso de ventas

Confusion en los
requerimientos del cliente y
entrega de productos
incorrectos a despachos.

Verificacién del pedido
con el cliente antes de
enviarlo a despachos

Aumento de la
satisfaccion del
cliente

Proceso de
almacenamiento

Deterioro de la materia prima
al momento de realizar el
almacenamiento

alisten y despachen los
productos adecuados

Proceso de Entregar productos que no | Revision con los | Disminucion de
despacho solicito el cliente vendedores de | las quejas vy
mostrador que  se | reclamos de los
alisten y despachen los | clientes
productos adecuados
Proceso de Eleccion errénea de | Realizar auditorias vy | Disminucion de
compras proveedores que entreguen | pruebas de calidad a los | pérdidas
productos que no cumplan | nuevos proveedores financieras
los estandares de calidad
Proceso de Despacho de pedidos | Revision con los | Disminucion de
despacho incompletos a los clientes. vendedores de | las quejas vy
mostrador que  se | reclamos de los

clientes

Fuente: elaboracion propia
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= Actividad 9

Mediante la politica de calidad se establece el horizonte que se quiere lograr con la
implementacion del sistema de gestion de calidad

Cuadro 25. Actividad Politica de la calidad

ACTIVIDAD EXPLICACION

Para el planteamiento de la politica de calidad se deben tener en cuenta las

siguientes preguntas:

= ;Cudl es el nombre de la empresa?

POLITICADE | = (A qué se dedica la empresa?

LA CALIDAD | = Beneficios que busca la empresa con la implementacion del sistema

= Nombrar el mejoramiento continuo como un objetivo que busca cumplir la
empresa

Con relacion a lo anterior un modelo planteado para la empresa es el siguiente:

RESULTADO

Somos una empresa que se dedica a la comercializacion de herramienta de ferreteria de alta
calidad, estamos comprometidos con entregar a nuestros clientes los mejores productos del
mercado, con un costo justo, y en el menor tiempo posible. Adicional dando cumplimiento de los
requisitos legales, de nuestros clientes y de la norma. Mediante un equipo humano calificado y
dedicado a brindar un servicio al cliente de calidad, para lo cual dispondremos los recursos
necesarios. Todo lo anterior enmarcado en el compromiso de mejoramiento continuo del Sistema
Integrado de Gestion de Calidad.

Fuente: elaboracion propia

Con la finalidad de complementar el cuadro anterior, se plantearan los objetivos de
la calidad, que son el principal aspecto para hacer mediciéon, seguimiento,
evaluacion y analisis a la eficacia y eficiencia de la implementacion del sistema de
gestién de calidad
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Cuadro 26. Objetivos de la calidad

ACTIVIDAD EXPLICACION

OBJETIVOS | A partir de las metas que tiene definidas la empresa a lograr con el SGC, se
DE CALIDAD | establecen los objetivos.

RESULTADO

»= Disminuir un 80% el nimero de peticiones, quejas y reclamos, presentados por los clientes
debido a entrega de productos no conformes.

= Mejorar el nivel de competencia del personal de la empresa, con el fin de asegurar que se
tienen las herramientas para trabajar siempre en pro de la satisfaccion del cliente

= Elaborar e implementar un plan de indicadores de seguimiento de los procesos, para
asegurar su mejora continua.

= Cumplir los requisitos legales y otros aplicables para el correcto funcionamiento de las
actividades en la empresa

= Entregar el 85% de los pedidos a tiempo, para el semestre 1 del afio 2020

= Operar bajo el sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015

Fuente: elaboracion propia

Los objetivos de calidad deben ser actualizados y documentados de acuerdo con
las necesidades que la empresa tenga. Adicional se debe considerar que los
objetivos planteados se deben caracterizar por ser SMART (sencillos, medibles,
alcanzables, retadores y establecer un periodo de tiempo para su alcance).

= Actividad 10

El perfil de cargo es la herramienta que le permite a la empresa determinar qué tipo
de formacion, conocimiento y competencias busca en sus futuros y actuales
trabajadores, aunque también les permite a los aspirantes a ingresar a la
organizacién, conocer los requisitos para tener éxito en sus procesos de seleccion,
o al personal actual saber que otros factores son necesarios para continuar
ejerciendo su cargo. Los perfiles de cargo son disefiados dependiendo las
funciones, actividades y responsabilidades que se vayan a tener dentro de la
organizacion
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Cuadro 27. Actividad perfil de cargo y competencia

ACTIVIDAD EXPLICACION
La elaboracién del perfil de cargo se puede llevar a cabo a través de la
ejecucion de los siguientes pasos:
= Nombre del cargo
= Cargo y nombre del jefe inmediato
= Cargos que tiene a su responsabilidad o que le reportan directamente
= Proceso organizacional al que pertenece ej. Comercial, logistica,
administrativo, etc
=  Misién del cargo
= Funciones del puesto y responsabilidades: ej. Elaborar facturacion,
realizar compras, asesorar técnicamente al cliente, etc.
= Formacion académica: especificar qué nivel de formacién se requiere
(bachiller, técnico, tecndlogo, profesional o postgrado), adicional
. especificar para los 4 Gltimos que titulo otorgado se requiere ej. Técnico
DESCRIPCION en sistemas, Profesional en Finanzas, Especialista en negocios
DE CARGO

internacionales, etc.

Conocimientos: se pueden dividir en dos tipos. Primero: conocimientos
técnicos, en donde se pueden incluir por ejemplo manejo de cuadros
contables, elaboracién de revision de equipos mecanicos rotativos, etc.
Segundo: Conocimientos en idiomas, office y ERP.

Aqui se especifica el idioma y nivel de dominio de este por ejemplo Ingles
B1 o Avanzado. Herramientas de office (Excel, power point, Word,
Project, etc.) y si se requiere el manejo de una funcidn especifica de estos
programas (tablas dinamicas, graficas, etc.) y para finalizar dominio de
ERP (SAP BO, SAP, Progress, entre otros).

Experiencia: se debe indicar el tiempo y tipo de experiencia requerido

Habilidades o competencias: estas son definidas dependiendo el cargo a
ejercer, esto quiere decir que, si se esta elaborando para alguien del area
de ventas, algunas de las habilidades pueden ser trabajo con clientes,
comunicacion oral y empatia

Fuente: elaboracion propia
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Cuadro 28. Perfil de cargo auxiliar de bodega

FERRETERIA ERIKA JULIETH

PERFIL DE CARGO

Auxiliar de Bodega

Jefe inmediato: Supervisor de bodega Proceso: Almacenamiento y Despachos
Julio Nifio Fonseca

Misién del cargo: Realizar las actividades asignadas por el supervisor de bodega, relacionadas
con la recepcion y despacho de productos

Cargos subordinados:
Ninguno

Funciones:

» Clasificar y organizar la mercancia en las estanterias de bodega.

» Realizar los inventarios de bodega

= Llevar a cabo el alistamiento y embalaje de los pedidos entregados por el &rea de ventas
= Informar al &rea de ventas la disponibilidad de productos en stock

» Validacion mediante lista de chequeo los pedidos que entrega el proveedor

= Informar y separar los productos defectuosos para tramites de devolucién

= Mantener condiciones de aseo adecuadas en las areas de trabajo

= Cargar y descargar la mercancia entregada por proveedores y despachada a clientes

Formacion académica requerida: Conocimientos:

Bachiller Conocimiento basico en productos de
Ferreteria
Habilidades de embalaje y empaque de
productos

Conocimiento en elaboraciéon de inventarios
Manejo de Excel

Experiencia requerida:
6 meses en trabajos de embalaje de mercancia de productos de Ferreteria.
Preferiblemente experiencia en trabajo en alturas

Habilidades:

Sentido de responsabilidad

Trabajo bajo presién

Trabajo orientado al logro de objetivos
Manejo de datos

Fuente: elaboracién propia
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En el cuadro anterior se observa el perfil de cargo disefiado para el auxiliar de
bodega, esta plantilla debe ser desarrollada para todo el personal de la empresa.

La actividad de competencia se complementa con cronogramas donde se incluyan
las capacitaciones necesarias para que el personal adquiera las competencias que
se requieren para el desarrollo de sus funciones

= Actividad 11

Realizar cronogramas de seguimiento y evaluacion al sistema de gestion de calidad
y documentar los resultados. Los indicadores propuestos en el desarrollo de la fase
5 complementan la medicién y andlisis a la implementacién del SGD

Evaluar y analizar la informacion y datos obtenidos en el seguimiento. Se debe tener
en cuenta los siguientes aspectos para ser evaluados:

= Conformidad de productos y servicios

» Grado de satisfaccion del cliente

= Desempefio de los proveedores externos

» Desempefio y eficacia del SGC

» Eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades.

La fase 3 permitio evaluar la situacion actual de la empresa frente al cumplimiento
de la Norma ISO 9001:2015, en donde se evidencia que la alta direccién, tiene un
alto conocimiento y compromiso con la implementacion de la norma. Esto se ve
evidenciado en la gréafica 3, en donde se visualiza que gran parte de los requisitos
se encuentra en un 50% de cumplimiento, y la mayor falencia se encuentra en la
falta de documentacion. Para los requisitos con menor porcentaje de cumplimiento
se propuso un plan de implementacién en la fase 4, el cual permite a la empresa
tener herramientas claras para cumplir en los aspectos mas criticos.

5.5. INDICADORES DE CALIDAD PARA LA EMPRESA FERRETERIA ERIKA
JULIETH

= INDICADORES DE GESTION
El planteamiento de los Indicadores de Gestién de calidad se hizo teniendo en
cuenta los factores criticos de calidad de la empresa. Se conocieron mediante las

Peticiones, quejas y reclamos recibidos desde febrero a junio 2019. A continuacion,
se muestra los resultados obtenidos:
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Cuadro 29. Cantidad de peticiones, quejas y reclamos, febrero a junio 2019

Peticiones Quejas y Reclamos Cantidad | porcentaje
Productos defectuosos 8 33,3333333
Tiempos de entrega 7 29,1666667
Amabilidad en la atencién 3 12,5
Pedidos mal despachados 4 16,6666667
Dificultades con empresas transportadoras 2 8,33333333
TOTAL 24 100

Fuente: elaboracién propia

Grafica 4. Porcentaje de Peticiones quejas y reclamos recibidas.

PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS

H Productos defectuosos

= Tiempos de entrega

= Amabilidad en la atencion
m Pedidos mal despachados

Dificultades con empresas
transportadoras

Fuente: elaboracién propia

En la gréafica 4, se observa que la empresa tiene deficiencias en los tiempos de
entrega de los pedidos y la cantidad de productos defectuosos, por ende, seran los
tenidos en cuenta para el planteamiento de los indicadores de gestion de calidad.
No obstante, se deben tener en cuenta los diferentes aspectos recibidos por los
clientes y los objetivos de calidad propuestos en la fase 4, para llevar a cabo la
medicion, evaluacion y seguimiento a la implementacién del sistema de gestion de
calidad. Se deben actualizar de acuerdo a las exigencias del mercado, los requisitos
y expectativas de las partes interesadas y los objetivos propuestos por la empresa.
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Cuadro 30. Indicador Productos defectuosos

1. Nombre de la organizacion: Ferreteria Erika Julieth

2. Nombre del indicador: Productos
defectuosos

3. Tipo de indicador: Cuantitativo

4. Proposito del indicador: disminuir a 8% la cantidad de productos defectuosos

entregados en el bimestre.

5. Foérmula de célculo:

numero de productos defectuosos
x 100

Total de productos entregados

6. Unidad de medida: porcentaje

7. Metodologia para obtener las variables: medicién de la cantidad de productos

entregados y productos defectuosos.

8. Interpretacién de datos: Se debe asegurar que del total de los productos entregados
ninguno salga defectuoso. El resultado de la férmula de calculo debe tender a 0%

9. Evaluacién y seguimiento

Bimestral 1 Bimestral 2 Bimestral 3

Bimestral 4 Bimestral 5 Bimestral 6

10. Sentido: Decreciente

11. Valor Potencialidad: 5%

12. Valor Actualidad: 10%

13. Valor meta: 8 %

Elaborador por: Asesor sistema de Gestion
Nombre:
Cargo:

Revisado por: Administrador
Nombre:
Cargo:

Aprobado por: Gerente General
Nombre:
Cargo:

Responsable: Administrador
Nombre:
Cargo:

Fuente: elaboracién propia
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Cuadro 31. Indicadores pedidos despachados a tiempo

1. Nombre de la organizacién: Ferreteria Erika Julieth

2. Nombre del indicador: Pedidos 3. Tipo de indicador: Cuantitativo
despachados a tiempo

4. Proposito del indicador: Aumentar un 5% la totalidad de pedidos se entreguen a
tiempo en el bimestre.

5. Férmula de célculo: 6. Unidad de medida: porcentaje (%)

pedidos despachados a tiempo 100

Total de pedidos despachados x

7. Metodologia para obtener las variables: medicion de los tiempos de despacho de
los pedidos.

8. Interpretacion de datos: Se debe asegurar que del total de los pedidos sean
entregados a tiempo, la formula de célculo debe tender a 100%.

9. Evaluacién y seguimiento

Bimestral 1 Bimestral 2 Bimestral 3 Bimestral 4 | Bimestral 5 | Bimestral 6

10. Sentido: Decreciente

10. Valor Potencialidad: 95%

12.Valor Actualidad: 78%

13.Valor meta: 83%

Elaborador por: Asesor sistema de Revisado por: Administrador
Gestion Nombre:

Nombre: Cargo:

Cargo:

Aprobado por: Gerente General Responsable: Administrador
Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fuente: elaboracién propia

Los cuadros 30 y 31, contienen la ficha técnica de los indicadores de gestion que
se compone de 10 secciones:

1. Nombre de la organizacion: Indica la organizacion en la que se esta trabajando
el indicador.

2. Nombre del indicador: Hace referencia al indicador que se esta evaluando
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3. Tipo de indicador: Pueden ser indicadores cualitativos o cuantitativos.
4. Propésito del indicador: Es el objetivo para el que fue establecido el indicador.

5. Formula de célculo: Metodologia matematica utilizada para obtener el valor del
indicador en caso de indicadores cuantitativos.

6. Unidad de medida: es la magnitud que se obtendra en la férmula de calculo. Por
ejemplo: porcentaje, horas, nimero de 6rdenes, nimero de pedidos, pesos, etc.

7. Metodologia para obtener las variables: Acciones, actividades o procedimientos
que se deben realizar para obtener la informacién de la férmula de célculo.

8. Interpretacion de datos: Forma en la que se deben entender los resultados
obtenidos en la férmula de célculo.

9. Evaluacién y seguimiento: Periodicidad con la que se debe realizar el indicador.
10. Sentido: Los indicadores pueden ser crecientes o decrecientes:

= Creciente: Cuando la situacién ideal es que el valor del indicador crezca
= Decreciente: Cuando la situacion ideal es que el valor del indicador decrezca.

11.Valor de potencialidad: Con los recursos que se disponen en la actualidad en la
empresa cual es el mejor escenario que se puede lograr.

12.Valor de actualidad: Son los histéricos de las mediciones, es el valor que
representa la situacion actual de la empresa

13. Valor de meta: Es el valor objetivo que se plantea la empresa y se debe fijar
entre el valor de potencialidad y el de actualidad.

Figura 11. Valores de los Indicadores

Valor de
potencialidad

Fuente: elaboracion propia
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Para finalizar la etapa niumero 5 se propone un cuadro donde se contemplan los
indicadores de gestion criticos y la periodicidad de seguimiento. La empresa puede
incluir los indicadores que considere sean necesarios para realizar la medicion y
evaluacion de la implementacibn de la norma y el desempefio de sus
procedimientos, procesos, y actividades

Cuadro 32. Indicadores Ferreteria Erika Julieth

Objetivo Indicador Medida Frecuenci Meta
a

Prestar un | Nivel de Trimestral 95% de
servicio satisfaccion Quejas respondidas cumplimient
amabley | conel Total de quejas x 100 Y

cordial servicio

Entregar Nivel de Bimestral Tendencia a
los efectividad pedidos despachados a tiempo 0

pedidos Total de pedidos despachados x 100

enun

tiempo

maximo

de 1 hora

Despacha | Nivel de Trimestral | 95% de

r pedidos | satisfaccion cumplimient
completos | con los pedidos despachados correctos o)
y con los pedidos Total de pedidos despachados x 100

productos | entregados

solicitados

por el

cliente

Entregar Nivel de Bimestral Tendencia a
productos | cumplimient 0

que o con los numero de productos defectuosos

cumplan requisitos Total de productos entregados 00

con los del cliente

niveles de

calidad

esperados

Fuente: elaboracion propia

Los indicadores propuestos pueden ser modificados segun las necesidades de la
empresa. Asi mismo se pueden ajustar las frecuencias de seguimientos y las metas
de acuerdo con el comportamiento que se evidencie en el indicador. Si se observa
en las mediciones que se esta alejando del valor de meta, se deben tomar acciones
correctivas, implementar estrategias inmediatas y disminuir el tiempo de frecuencia
de seguimiento con el objetivo de centrar los esfuerzos en el cumplimiento de los
propésitos de los indicadores.
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6. CONCLUSIONES

Se conocié el contexto organizacional de la empresa, en donde se tuvieron en
cuenta cuestiones externas e internas, mediante andlisis PESTAL, entrevista a
la empresa, matriz EFE y EFI. La Ferreteria Erika Julieth cuenta con estrategias
gue disminuyen el impacto de las amenazas externas y aprovechan las
oportunidades del mercado. Por otra parte, a nivel interno tienen oportunidades
para continuar en la mejora de las actividades, procesos y procedimientos.

La alta direccion y la organizacion tienen gran conocimiento de la norma, sus
términos y los requisitos para su cumplimiento. Sin embargo, se profundizo en
los conceptos con menos claridad, para garantizar que se pueda aplicar la norma
en la empresa de manera clara.

Se evidencia que se tiene carencia de cumplimiento en 6 capitulos de la norma,
debido a que se tiene ausencia de informacién documentada o la que se tiene
disponible esta desactualizada, no obstante, se observa un alto compromiso por
parte de la gerencia y los trabajadores en la implementaciéon del SGC.

Se propuso el plan de implementacién de la norma con las actividades a realizar
para dar cumplimiento a los requisitos faltantes, que es aplicable para la
empresa del caso de estudio con el fin de obtener la certificacion de la NTC ISO
9001:2015

Los indicadores de calidad se establecieron para los factores criticos en la
empresa tiempos de entrega y productos defectuosos. Ademas, se planteé el
cuadro con la totalidad de indicadores y la frecuencia de evaluacion, estos
permitirdn orientar los procesos, procedimientos y actividades hacia el
cumplimiento de los requisitos y expectativas del cliente.
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7. RECOMENDACIONES

El analisis de contexto interno y externo, mediante las matrices EFE y EFI, debe
ser actualizado por la empresa cuando se presente un nuevo factor o con una
periodicidad establecida por la alta direccion, para abarcar las situaciones
internas o del mercado que se presenten.

Llevar a cabo la implementacion de la norma NTC I1SO 9001:2015, a partir del
plan de implementacion propuesto, con el propdsito de mejorar los procesos
actuales en la empresa, el clima organizacional, y la satisfaccion del cliente.

Solicitar a la empresa encargada la auditoria para obtener la certificacion del
SGC NTC ISO 9001:2015.

Realizar auditorias internas al SGC aplicando el ciclo PHVA, que permita tomar
acciones correctivas y de mejora a los procesos en los que se encuentren
carencias y se fortalezcan los que se encuentran con correcto desempefo.

Documentar toda la informacion correspondiente al SGC y realizar su
correspondiente actualizacién, garantizando que en las auditorias internas o
externas se cuente con evidencia suficiente para realizar la evaluacion y
cumplimiento del sistema.

Contratar una persona que se encargue de la documentacién, verificacion,
actualizacion e implementacion del SGC. Adicional planee, programe y lleve a
cabo las auditorias internas en la empresa.

Se le recomienda a la alta direccibn compromiso y entrega con el sistema de
gestion de calidad, con intencién de concientizar a las partes interesadas de la
importancia de su participacion, colaboracion y compromiso con la
implementacion.
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Anexo A

Diagnostico de 1ISO 9001:2015 Ferreteria Erika Julieth

Numeral | Requisito 0] NO % Evidencia

4.1 La organizacion debe X 30 |Se tiene claridad de las cuestiones
determinar las internas. Las cuestiones externas no
cuestiones internas y estan actualizadas y no hay informacién
externas pertinentes. documentada
Se solicita DOFA,
PESTAL, 5 fuerzas
de Porter o
informacion que
respalde. Debe estar
actualizada

4.2 La organizacion X 30 |La organizacién manifiesta con claridad
identifica los grupos las partes interesadas y algunos
de interés pertinentes requisitos. No tienen documentacion
al SGC y sus gue respalde el numeral
requisitos. Se solicita
cuadro de partes
interesadas o
documento que
respalde el requisito.
Debe estar
actualizado

4.3 La organizacion 30 |La organizacién manifiesta que conoce
determina el alcance el alcance y la no aplicabilidad del
del SGC. Se solicita numeral 8.3. Sin embargo, este
alcance documentado requisito es de obligatoria
y actualizado documentacion y no se tiene

4.4 La organizacion 20 |La organizacién manifesté un mediano
establece, conocimiento del numeral, no cuentan
implementa, con ningln documento, pero en la
mantiene y mejora observacién se evidencio que los
continuamente el procesos se tienen definidos y
SGC. Se solicita delimitados
Mapa de procesos,
interrelacion de
procesos,
caracterizacion de
procesos, cuadro de
indicadores,
procedimientos,
instructivos, guias,
bitacoras de
resultados
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Anexo A. (Continuacion)

Numeral | Requisito NO % | Evidencia

5.1 La alta direccion debe X 45 | La alta direccidon demuestra un alto
demostrar liderazgo y compromiso con el SGC, ha destinado
compromiso con el los recursos para iniciar su
SGC. Se evalla si implementacién, y comunica la
establecieron politica importancia del sistema a la
y objetivos de calidad, organizacion. Sin embargo, no tienen
destinacion de informacion documentada que sirva
recursos, si se como evidencia objetiva para respaldar
promovio el uso del el requisito.
enfoque a procesos y
la mejora y apoyo a
otros roles

5.2 La alta direccién debe 45 | La alta direccion conoce sobre la
establecer, politica de calidad y se observaron
implementar y algunos borradores preliminares, pero,
mantener la politica aun no la tiene divulgada.
de calidad. Se solicita
politica de calidad,
debe estar
documentada

5.3 La alta direccién 50 |En la visita se pregunt6 al trabajador
asigna y comunica auxiliar de bodega Bryan sobre sus
responsabilidades y responsabilidades y autoridad. Se
autoridades en la evidencio que conoce con claridad sus
organizacién. Se funciones, responsabilidades y
evalla con autoridad en la empresa. Sin embargo,
descripcion de cargo, la alta direccion no tiene documentado
cuadro de el cuadro de responsabilidades, pero si
responsabilidades o un formato preliminar de perfil de cargo
informacion que
respalde el
cumplimiento.

6.1 La organizacion debe X 20 |La alta direccion manifest6 que no se

determinar los riesgos
y oportunidades para
asegurar que el SGC
logre los resultados,
reduzca efectos no
deseados y aumente
efectos deseables. Se
solicita matriz de
riesgos y
oportunidades, y
planes de accion

conocia con claridad este requisito, y no
cuentan con documentacion que
demuestre su cumplimiento
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Anexo A. (Continuacion)

proporcionar los
recursos de
seguimiento y
medicién, para
verificar la
conformidad de los
productos. Se solicita
registros de
mediciones y
actividades de
seguimiento.

Numeral | Requisito NO % | Evidencia

6.2 La organizacién debe 30 |La alta direccidon manifest6 que debido a
establecer los gue hasta ahora estan definiendo la
objetivos del SGC, politica de calidad, no han podido definir
deben ser medibles, los objetivos de calidad, sin embargo,
coherentes con la conocen con claridad el requisito. No
politica de calidad y tienen informacién documentada
con un periodo de
logro establecido. Se
solicita
documentacion de los
objetivos

6.3 La organizacion debe X 45 | Debido a que la organizacién inicio este
planificar los cambios afo con la implementacion del SGC,
con la finalidad de aun no han presentado cambios que
mantener la afecten el sistema. Sin embargo, la alta
integridad del SGC, la gerencia y administracion manifestaron
disponibilidad de conocimiento claro del requisito.
recursos, y
reasignacion de
recursos. Se pregunta
si se han tenido
cambios si la
respuesta es si: se
solicita el plan de
cambios

7.1.1 a |La organizacion debe X 75 | En la visita realizada se observé que la

7.1.4 proporcionar los alta direccion dispone de personal
recursos necesarios suficiente, adecuada infraestructura y
en cuanto a: personal ambiente de operacién, para la
necesario, realizacion de sus procesos. Adicional
infraestructura, la alta direccion manifestd que buscan
ambiente para la siempre mantener los recursos
operacion, disponibles para el adecuado desarrollo

de los procesos.
7.1.5 La organizacion debe 35 | La alta direccion tiene poco

conocimiento del requisito. Manifiestan
que no han determinado actividades de
seguimiento y medicién a los productos,
puesto que solo comercializan y no
fabrican. Solo tienen disponible canal de
peticiones quejas y reclamos.
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Anexo A. (Continuacion)

Numeral | Requisito NO % | Evidencia

7.2 La organizacion debe 30 | Se encontré borrador de perfil de cargo,
determinar la diplomas y actas de grado del personal.
competencia, Falta que se definan y establezcan los
educacion y perfiles y se conserve la evidencia de
experiencia de las competencia y experiencia
personas. Se solicita
perfil de cargo,
certificados de
capacitacion, actas
de grado, diplomas y
certificados laborales.
La informacién debe
estar documentada

7.3 La organizacion debe X 50 |En la visita realizada se evidencio que
asegurarse de que el personal conoce sobre el SGC, pero,
todo el personal tome no conocen politica y objetivos debido a
conciencia de politica gue no han sido definidos. Se encontro
y objetivos de calidad, un alto compromiso de la alta direccién
su contribucion a la en la divulgacién a los trabajadores de
eficacia del SGC, y los beneficios del SGC, para la empresa
las implicaciones del
incumplimiento

7.4 La organizacion debe X 50 |En la organizacion se evidencio que se
determinary realizan las comunicaciones
mantener las pertinentes, aunque no tienen definido
comunicaciones el plan de comunicacidn, indicaron que
internas y externas esto se debe a que estan iniciando la
del SGC. Se solicita implementacién del sistema y a medida
un plan de gue avanzan realizan las
comunicacion que comunicaciones pertinentes.
indique qué, cuando,
a quién, como
comunicar, y quién
comunica.

7.5 La organizacion debe 45 | La alta direccion manifest6 que la

crear, actualizar y
controlar la
informacion
documentada.

informacion documentada debe crearse,
actualizarse y controlarse, sin embargo,
aun falta mucha documentacion y esto
es el resultado de que hasta ahora
estan implementando el SGC. Sin
embargo, ya cuentan con informacion
documentada disponible.
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Anexo A. (Continuacion)

asegurar que tiene la
capacidad de cumplir
los requisitos para los
productos y servicios.
Se solicita cuadro de
verificacion de
cumplimiento de
requisitos.
Informacién
documentada
obligatoria

Numeral | Requisito NO % | Evidencia
8.1 La organizacion debe X 35 |La alta direccion esta estableciendo los
planificar, criterios de control, debido a que por ser
implementar y comercializadora no lo tenian
controlar los implementado. Deben documentar los
procesos. Se solicita requisitos de calidad y los criterios de
requisitos, control de procesos y aceptacion de
indicadores de control productos y servicios
de procesos,
determinacion de
recursos y control de
cambios, plan de
calidad 1ISO 10005.
8.2.1 a |La organizacion debe X 50 |En la visita se evidencio que la

8.2.2 mantener la organizacién tiene comunicacién con el
comunicacion con el cliente para recibir Peticiones quejas y
cliente y determinar reclamos en un buzén de sugerencias,
los requisitos de WhatsApp empresarial y correo
productos y servicios electronico. Se conocen los requisitos

de los clientes, pero se deben incluir en
el cuadro de requisitos.
8.2.3 La organizacion debe 35 | Se conoce el requisito, pero no se ha

concluido la matriz de verificacion de
cumplimiento de requisitos
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Anexo A. (Continuacion)

debe identificar las
salidas para
asegurar la
conformidad de
productos y
Servicios.

Numeral | Requisito NO % | Evidencia
8.4 La organizacion 35 |Enlavisita, la alta gerencia manifesté

debe controlar los gue los proveedores son seleccionados
productos, procesos de acuerdo a la capacidad de garantia
y servicios gue ofrecen, tamafio, tiempo en el
suministrados mercado y certificaciones. Se observaron
externamente. los documentos que respaldan el
Informacion cumplimiento de requisito como: carta de
documentada garantias y tiempo en el mercado. Se
obligatoria. Se debe fortalecer el seguimiento a
solicita desempefio y reevaluacién de
documentacién de proveedores
evaluacion,
seleccion,
seguimiento de
desemperio y
reevaluacion de
proveedores.
Informacién
documentada
obligatoria

8.5.1 |La organizacion 35 | Este requisito se puede evaluar con
debe producir y informacion de numerales anteriores
proveer el servicio como competencia, recursos,
de forma controlada. seguimiento y medicién. El requisito de
Se solicita acciones para prevenir errores humanos
documentacion de no habia sido evaluado y la alta direccion
caracteristicas de manifesté que en pedidos grandes la
productos a mercancia se cuenta dos veces: la
entregar, primera en el alistamiento y la segunda
disponibilidad y usos en el empaque, con el fin de evitar
de recursos de errores de logistica en el alistamiento. Se
seguimiento, uso de debe documentar este proceso y
infraestructura y fortalecer.
entorno adecuados,
designacion de
personas
competentes,
implementacién de
acciones para
prevenir errores
humanos.

8.5.2 |La organizacion X 35 | La alta direccién conoce el requisito y

tiene programado para el afio 2019
implementar etiqueta de identificacién de
producto, ya iniciaron etiquetando
algunos productos. Se debe implementar
el etiquetado.
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Anexo A. (Continuacion)

debe revisar y
controlar los
cambios. Se solicita
documentacion de
cambios en donde se
describan los
resultados, la
persona que autoriza
el cambio y cualquier
accion que surja de
la revisién

Numeral | Requisito NO % | Evidencia

8.5.3 |La organizacion X 35 | En la visita se encontré productos no
debe cuidar la conformes devueltos por el cliente, y
propiedad aungue la alta direccién conoce el
perteneciente a los requisito aun no ha implementado
clientes o procedimientos para velar por la
proveedores propiedad perteneciente al cliente o
externos. Se solicita proveedor externo. Se debe definir
registro de proceso y registro para este requisito
novedades sobre
propiedad del cliente
y registro de como
se recibi6 el producto

8.5.4 | La organizacion X 50 | Se observo que la mercancia antes de
debe preservar las ser despachada es almacenada en
salidas durante la bodegas, la mercancia siempre se
produccion y encuentra en cajas que evitan su
prestacion del deterioro, cuando se requiere despachar
servicio al cliente se utilizan cajas y zorras de

cargas para su transporte, y para su
empaque se usa un embalaje adecuado.
La empresa debe establecer
procedimiento para preservacion y
documentar.

8.5.5 La organizacion X 60 |La organizacion tiene un espacio
debe cumplir los destinado para registrar los productos de
requisitos para las garantia y notificar al proveedor.
actividades
posteriores a la
entrega. Se solicita
registro de garantias
y registro de control
posterior a la entrega

8.5.6 | La organizacion 50 |La organizacion tiene un control de

cambios en donde diligencia los cambios
realizados. Sin embargo, no estan los
campos para que se diligencie quien
autorizo el cambio y las acciones que
surgieron de la revision
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Anexo A. (Continuacion)

debe realizar
seguimiento de las
percepciones de los
clientes, del grado en
el que se cumplen
sus necesidades y
expectativas,
adicional debe
analizar y evaluar los
datos e informacion
obtenidos. Se solicita
encuestas e
indicadores de
satisfaccion.

Numeral | Requisito NO % | Evidencia

8.6 La organizacion 45 | En la visita se observé que, aunque los
debe planificar y trabajadores realizan un seguimiento a la
verificar las etapas mercancia, no se cuenta con registros
adecuadas que donde se evidencien las personas que
garanticen que los autorizan.
productos cumplen
los requisitos. Se
solicitan listas de
verificacion,
trazabilidad de
personas que
autorizan la lista de
verificacion

8.7 La organizacion 35 |La alta direccién tiene conocimiento del
debe garantizar que requisito, pero, no se han establecido
las salidas que no procesos para realizar el control de las
sean conformes se salidas no conformes. La organizacion
controlan para debe establecer el procedimiento para
prevenir su entrega evitar que las salidas lleguen al cliente.
al cliente

9.1 La organizacion X 25 | Aunque la organizacion tiene una relacion

cercana con sus clientes y eso se
evidencio el dia de la visita, Solo se
cuenta con buzdén de peticiones, quejas y
reclamos. Se debe establecer e
implementar la herramienta que la
organizacion elija para medir este
requisito y adicional definir planes para
analizar y evaluar los datos obtenidos
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Anexo A. (Continuacion)

Numeral | Requisito NO % | Evidencia
9.2 La organizacién debe 50 |La alta direccion mostro un programa de
realizar auditorias auditoria que establece que la primera
internas en intervalos auditoria interna esta planeada para
de tiempo primer mes del afio 2020, puesto que
determinados. Se quieren realizarla cuando se tenga una
solicita programa de cantidad considerable de informacién
auditorias que incluya para auditar.
la frecuencia,
responsables,
métodos, requisitos,
alcance, objetivos y
equipo auditor. Se
debe conservar
informacion
documentada de las
auditorias
9.3 La alta direccion debe 50 |La alta direccidon demostré durante toda
revisar todo el SGC la entrevista un alto grado de
para mantenerlo conocimiento y compromiso con el SGC,
adecuado, eficaz y en donde esta en constante revision de
conveniente los avances en el sistema. Se debe
fortalecer el cumplimiento elaborando y
documentando las actas de revision que
respalden el cumplimiento del requisito.
10.1 La organizacion debe 35 | Como resultado de que el SGC de
cumplir objetivos, calidad de la empresa aln no esté
mejorar los productos implementado, se observo que este
y servicios para requisito aun no se ha puesto en
cumplir requisitos, marcha, sin embargo, la alta direccion
corregir prevenir o conoce sus requisitos y tiene planeado
reducir efectos no llevarlo a cabo mediante documentacién
deseados. Se solicitan de acciones correctivas.
acciones correctivas,
indicadores de
desempefio y acciones
para riesgos y
oportunidades.
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Anexo A. (Continuacion)

Numeral | Requisito NO % | Evidencia

10.2 La organizacion debe 45 | En este requisito se evidencio una
reaccionar cuando se situacion similar al 10.1, con la
presente una no diferencia de que si se tienen quejas de
conformidad y tomar los clientes y sobre estas se han tomado
acciones correctivas acciones correctivas que esta
para controlarla. Se documentadas. Se debe fortalecer
solicita plan de documentando, productos no conformes,
acciones correctivas, informes de auditoria y acciones
informes de auditorias correctivas.
internas, quejas y
productos no
conformes. Obligatorio
conservar informacion
documentada

10.3 La organizacion debe X 40 |Los indicadores de desempefio se estan
mejorar continuamente definiendo por la empresa para ser
la conveniencia, implementados cuando se tenga listo el
adecuacion y eficacia SGC. Se deben documentar
del SGC. Se solicitan
indicadores de
desempefio

Fuente: elaboracion propia
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Anexo B
Guia de mapa de procesos
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Fuente: TRESPALACIOS GUERRERO, Tatiana Paola. Implementacién del sistema de gestion de
la calidad basado en los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015 para la empresa soluciones
Omega S.A. en Mosquera, Cundinamarca. [Repositorio Digital]. Bogota D.C CO. Sec. Publicaciones.
2018. Universidad de Ameérica. [Citado 2 de julio de 2019]. Archivo en PDF. Disponible en:
http://repository.uamerica.edu.co//handle/20.500.11839/6898
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Anexo C.
Guia de Caracterizacion de procesos
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verlas
Obj=tivo ldentificar mercados pob=nciales buscando esiralegias para ofecer & portafolio de
producios cumpliendo s necesidades del dienle v las meles organissconales
Alcance Las directrices de esie proceso aplican para ks labores del Proceso de Mercadeo: y
enias.
Recursos Recurss huomano, soporte de alb direccion, mstaslacoones, soporte nfoematico,
Iniermel, paps=ieria, teléfono
Reguisios MTC 150 0013015 numeral 4.1y 8.1
[ ENTRAGA AT TIADA L FEEE POMGABLE EALIGA CLIERTE EVIDERCLE
Aundlisis del Jede de Mercados Me=rcadea Investiqacitn de
Analisis mercada mercades altameni= ¥y Ventas mercadea
T = polenciakes
int=mo de s
AT M T
Imeestigacdn Imeestigacdn Jede de Moo de Wendedor Manual de métoda de
del me=rcado de méiodo de merca deo wvernias wenbas
werlaes
Irmees igacan Elasbhorscin de | Jefe de Presupusssio Wenokedior Formmato de
de=l meercado plan de verlas merca cheo de plan de presupuesio de
werilas wvenkas
Base de datos | Seguimiento y | Jefe de Agenda de Wendedor Base de datos con
de cli=nies agenda de mercades cilars con ape=nda de citas
cilas con cli=ntes
clierfies
Basze de dabos | Medir Jefe de Comnocimienio Sl b Encuesiade
de venlas satisfaccian de | mercadeo de= la fimal ¥ Alta salisfaccdn
clierfes satisfaccidn de | direccidn
o= dienies
Registo de Wernficacdn Amisternie de Comacimienio Al Resullados con
e i rien b o=l el de la medida direccitn mdicadonss de
de= metas cusmpli mien ko [l T cumplmienio
o= o= cumpliercn los
oijetivos ohjetivos de
werlas
INDICADORES
S Cumplimesnio de meta de %% Cumplimis=nbo de visibas % Cli=nbes salsfechos
wenlas mensual
Visicas realizadas Cliente tarales
— Vomtewmemmlior o grun Citax Agendedes e FClientes sarisfockas el
Mare e rvniae el

Fuente: SARMIENTO TRUJILLO, Ménica Paola. Propuesta para la Implementaciéon de un sistema
de gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015 en una empresa soluciones comercializadora.
[Repositorio Digital]. Bogota D.C CO. Sec. Publicaciones. 2016. Universidad de América. [Citado 5
de julio de 2019]. Archivo en PDF. Disponible en: http://hdl.handle.net/20.500.11839/7001
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Anexo D
Guia de interrelacion de procesos

2 PROCESOS GERENCIALES:
(/2]
S 8o N PLANEACION ESTRATEGICA.
255 - l
EEE ASEGURAMIENTO DE PROCESO DE GESTION
& CALIDAD DE PROYECTOS
o
w § 8 @ RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL | FORMACION DE
§ 8 .% = ‘ VOLUNTARIADO
o A
= E E g | EDUCACION PARA EL TRABAJO Y DESARROLLO HUMANO | (o
© T
1 U
A
ik
L= PROCESOS PROCESOS
ma ADMINISTRATIVOS COMERCIALES
5w
£ % *
2 PROCESOS PROCESOS DE
o FINANCIEROS MEJORAMIENTO DE LA ONG
VERIFICAR
PROCESOS CONTROL DE CALIDAD | ‘ GESTION DE CALIDAD “
DE APOYO

Fuente: VEGA LOPEZ, Armando. Plan de Implementacién de un sistema de gestién de la calidad bajo la ONG HABIDER Internacional
basado en la norma NTC ISO 9001:2015 en una empresa soluciones comercializadora. [Repositorio Digital]. Bogota D.C CO. Sec.
Publicaciones. 2018. Universidad de América. [Citado 3 de julio de 2019]. Archivo en PDF. Disponible en:
http://hdl.handle.net/20.500.11839/69

102



103



