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RESUMEN

El proceso de implementacion de diferentes sistemas de gestion de calidad ha contribuido
en el crecimiento y posicionamiento de la mayoria de las empresas que desean cambiar
el estilo de sus organizaciones en busca de nuevas oportunidades en el mercado global.

Con la elaboracion de este trabajo de grado se tiene como fin brindar una herramienta de
apoyo y mejora continua dentro de la empresa Juan Carlos Bolafios Disefio Interior que
no solo contribuyan de forma significativa en el desarrollo de cada uno de sus procesos
sino que a su vez permitan obtener la certificacion otorgada por la norma NTC ISO
9001:2008.

Para el desarrollo de esta herramienta lo primero que se hizo fue evaluar el estado actual
de la empresa y a partir de ahi elaborar con ayuda de la alta gerencia un modelo de
planeacion estratégica que se ajuste a las necesidades reales y a los requisitos
establecidos dentro de la norma.

Una vez definido un modelo de planeacién claro se procede a realizar toda la
documentacién respectiva que incluye los procedimientos, formatos, instructivos,
manuales, politica y objetivos; capacitando a todo el personal sobre el uso, manejo e
implementacion de cada uno de ellos.

Por dltimo se audité lo implementado dentro de la empresa con el fin de verificar su
funcionamiento y de realizar las sugerencias de mejora pertinentes.

PALABRAS CLAVES: sistema, gestion, calidad, procesos, planeacion estratégica
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GENERAL ABSTRACT OF GRADE’'S WORK

TITLE: DESIGN AND IMPLEMENTATION OF THE QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM UNDER COLOMBIAN TECHNICAL
STANDARD NTC-ISO 9001:2008 IN THE COMPANY JUAN
CARLOS BOLANOS DISENO INTERIOR.

AUTHOR: Aizar Mejia Jalabe

FACULTY: Industrial Engineering

DIRECTOR: Eng. William Hoyos Torres
ABSTRACT

The process of implementation of various quality management systems has contributed to
the growth and positioning of most companies that want to change the style of their
organizations in search of new opportunities in the global market.

With the elaboration of this grade work is intended to provide a tool of support and
continuous improvement within the company Juan Carlos Bolafios Disefio Interior furniture
that not only contribute significantly in the development of each of its processes but also
allow to obtain the certification by the NTC 1SO 9001:2008.

For the development of this tool the first thing we did was evaluate the current state of the
company and from there develop with the help of a senior management strategic planning
model that fits the real needs and requirements within the standard.

Having defined a model of clear planning is come to make all relevant documentation
including procedures, forms, instructions, manuals, policy and objectives, training all staff
on the use, management and implementation of each of them.

Finally, we audited the company implemented in order to verify their performance and
make relevant suggestions for improvement.

KEY WORDS: system management, quality, processes, strategic planning.
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INTRODUCCION

El crecimiento y desarrollo de Juan Carlos Bolafios Disefio Interior como empresa lider en
la fabricaciébn de muebles y enseres, ha servido de ejemplo de superacidén y constancia
para las pequefias y medianas empresas que también se desenvuelven en el sector
maderero.

En la actualidad son muchos los retos que ha venido afrontando Juan Carlos Bolafios
Disefio Interior gracias a las aperturas econdémicas y comerciales presentadas en todo el
territorio colombiano. Dentro de estos grandes retos para la empresa se encuentra
desarrollar e implementar un sistema de gestién de bajo la norma NTC ISO 9001:2008
que no solo contribuyan al mejoramiento de los procesos desarrollados al interior de la
empresa sino que ademas permitan un mejor posicionamiento dentro del mercado por el
nivel de satisfaccién y cumplimiento otorgado a todos sus clientes.

Para ello la empresa realiz6 una convocatoria de practicantes de ingenieria industrial con
el fin de que disefiara e implementara todo el sistema de gestion de calidad.

Como primera fase del proceso se debe realizar un diagndstico inicial para conocer mas a
fondo la situacion real que afronta la empresa en la actualidad, una vez realizado y
analizado de forma conjunta con la alta gerencia, se procede a disefiar toda la
documentaciéon que cumpla con los requerimientos de la norma NTC 1SO 9001:2008 y
que se ajuste a los procesos desarrollados al interior de la empresa.

Una vez terminadas estas 2 fases se procede a implementar y capacitar a todo el
personal existente, para que con su ayuda y cooperacién se mantenga el sistema y se
puedan realizar las modificaciones pertinentes en procesos de revisién y auditorias
futuras.



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

Figura 1. Logo Juan C. Bolafios Disefio Interior

Juan Carlos

=]a]W.-\\\[a]]

Razén Social: Juan Carlos Bolafios Disefo interior

Nit: 13.568.219-1

DISENO INTERIOR

Fuente: Juan C. Bolafios, 2012

Juan Carlos Bolafios Disefio Interior cuenta con 5 afios de experiencia en el mercado en
el sector de venta y comercializacion de muebles y enseres; y en la actualidad se
encuentra integrado por una galeria y una fabrica ubicadas en la Calle 49 No 19-66 B.

Colombia y en la calle 40 No 62-16 esquina Barrio Campestre en la ciudad de
Barrancabermeja, Santander.

Teléfono: 6210123
Direccién: Calle 49 No 19-66 B. Colombia

Ciudad: Barrancabermeja, Santander-Colombia.

1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA

Fabricacion y venta de muebles para el hogar.

1.3 PROPUESTA DE VALOR

Somos una empresa comprometida, que brinda a todos sus usuarios un nuevo estilo de
vida basado en la calidad, elegancia y confort de los diferentes espacios, a través del
servicio amable y eficiente, una asesoria personalizada, un portafolio de productos



completo y un compromiso total por parte de todo el personal en innovacion,
mejoramiento, garantia y respaldo a todo momento. *

1.4 MISION

Somos una empresa dedicada a la venta y comercializacion de muebles y enseres, de
excelente calidad; gracias al talento humano calificado y comprometido en entregar
productos que generen distincion y elegancia en los diferentes hogares y lugares de
trabajo

1.5 VISION

Ser en el afio 2015 un modelo de empresa lider que contribuya al mejoramiento de la
calidad de vida de todos nuestros clientes, ademas de ser reconocida no solo a nivel
regional sino también a nivel nacional por nuestra entrega y compromiso.

1.6 VALORES CORPORATIVOS

Como empresa somos ejemplo e imagen de:

Compromiso
Pasion

Respeto
Honestidad
Innovacioén
Desarrollo
Entrega

Lealtad
Responsabilidad

! ENTREVISTA con Juan Carlos Bolafios, Gerente Comercial de Juan Carlos Bolafios Disefio
Interior. Barrancabermeja, 26 de Marzo de 2012



1.7 POLITICA DE CALIDAD

Brindamos una experiencia Unica y diferente a todos nuestros clientes al momento de
comprar, creando ambientes de ensuefio en los diferentes espacios de los hogares vy
lugares de trabajo para descansar y disfrutar. A través de un servicio integral, amable y
personalizada, con personal capacitado y con un producto de excelente calidad que llene
de elegancia y confort.?

1.8 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Juan Carlos Bolafos Disefio Interior, en la actualidad cuenta con un total de 14
empleados distribuidos en las diferentes areas que conforman la empresa.

Figura 2 Estructura Organizacional

Junta de socios

Revisor fiscal

Gerente ‘

‘ Subgerente

| 1
‘ Director

Director de

administrativo y Sainoas

financiero |

Direccion
ejecutiva

Coordinador
logisticay

Contador -~ L
acompafiamiento

Direccidn
comercial

Fuente: Juan C. Bolafos,2012

> ENTREVISTA con Nubia Madera, Gerente General de Juan Carlos Bolafios Disefio Interior.
Barrancabermeja, 26 de Marzo de 2012



1.9 RESENA HISTORICA

Juan Carlos Bolafios Disefio Interior es fundado en el 2007 en la ciudad de
Barrancabermeja, Santander. La idea nace de un joven emprendedor de nombre Juan
Carlos Bolafios que con ayuda de sus padres ven en el sector maderero una oportunidad
para obtener un mejor estilo de vida y de crecimiento.

Lo que inicialmente se desarrollo como una pequefia empresa familiar con una galeria
ubicada en el sector comercial en la ciudad de Barrancabermeja y abastecida por
fabricantes de otras ciudades, poco a poco fue creciendo gracias a la visibn y compromiso
de esta familia oriunda de Barrancabermeja; hasta tal punto que en la actualidad cuenta
con su propia fabrica y en miras de expandir una nueva sucursal dentro de la ciudad.

Reconocidos por la calidad, disefio de sus productos, servicio de asesoramiento de
interiores y la diversidad en su portafolio han permitido su posicionamiento dentro de la
region como una de las mejores opciones al momento de pensar en muebles y enseres.

En el afio 2008 el joven Juan Carlos Bolafios fue galardonado por MAGAZIN
NOTIEMPRESA AL PREMIO EMPRENDEDOR 2008- CARLOS ARDILA LULLE, lo que
hace mas fuerte el compromiso y entrega a la hora de ofrecer productos y servicios de
excelente calidad.

En la actualidad Juan Carlos Bolafios Disefio Interior, se encuentra licitando con
empresas como ECOPETROL, WEATHERFORD, entre otras, como muestra de calidad y
compromiso, de una empresa pujante, que ayuda y promueve el desarrollo, el empleo, y
el crecimiento de la region.

1.10 NOMBRE DEL SUPERVISOR DEL AREA LOGISTICA Y CALIDAD:

Nubia Madera Ravelo, Gerente General y Directora administrativa y de Operaciones,
Empresaria, Diplomado en Auditorias Internas de Calidad, Diplomado en Alta Gerencia de
la UIS, celular: 313-3931118, email: galeria_del _muebles@hotmail.com



2. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Juan Carlos Bolafios Disefio Interior es una empresa que ha venido creciendo
rapidamente con el transcurrir de los afios; lo que le ha permitido incursionar en otros
nichos de mercado y diversificar su portafolio.

Fruto de esta expansion, la empresa en la actualidad se encuentra licitando grandes
proyectos a empresas como Ecopetrol lo que ha ocasionado un incremento no solo en las
ordenes de produccion sino en todos los procesos que se desarrollan dentro de la misma.

Dichos procesos se estan realizando sin ninguin tipo de documentacion o registro por la
directora administrativa y de operaciones y el jefe de produccion de la fabrica, debido a la
acumulacién de trabajos y a las multiples funciones que se han venido sobrecargando con
el transcurrir de los afios. Evidenciando claramente la falta de organizacién y control sobre
la gestion de procesos y recursos, afectando la calidad y el buen nombre de la empresa.

Asi mismo se logré evidenciar que dentro de los procesos desarrollados no existe ninguin
tipo de instructivo, manual o guia que contribuya a la ejecucion de las tareas de forma
rapida y efectiva ni tampoco se vienen ejerciendo programas o proyectos de mejora
continua que soporten los procesos desarrollados; a causa de la informacién imprecisa y
extemporanea presentada por los jefes de cada area.

2.1 SITUACION ACTUAL CON RESPECTO A LA NORMA NTC ISO 9001:2008 EN LA
EMPRESA JUAN CARLOS BOLANOS DISENO INTERIOR

Dada la importancia de la realizacién de un andlisis completo y detallado de la situacion
gue afronta toda la organizacion, se disefié e implementé una lista de chequeo (ver anexo
Al. Lista de Chequeo) que permitiera corroborar el estado de cumplimiento de los
requisitos y literales establecidos por la norma NTC ISO 9001:2008.

Luego de aplicar dicho instrumento se logré evidenciar que de los 112 items evaluados,
88 items equivalentes al 78,57% no cumplen con lo estipulado dentro de la norma; 23 de
ellos que equivalen a un 20,53% se cumplen parcialmente y tan solo 1 item equivalente
al 0,8% cumple en su totalidad.

Estos resultados muestran claramente que pese a que no existe un cumplimiento de la
norma; dentro de la misma empresa existen muchos aspectos que se pueden rescatar y
consolidar como parte integral del proceso.



3. ANTECEDENTES

La empresa Juan Carlos Bolafios en el afio 2010 en reunién adelantada por su junta
directiva decidi6 aprobar un proyecto que la Dra. Nubia Madera abord6 sobre el
mejoramiento y manejo de la gestion de la calidad; y el inicio de un proceso de
certificacion del sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008.

Pese a su aprobacion, el poco compromiso de la junta de socios y del personal ha
generado atrasos en el proceso, a tal punto que su avance es casi nulo.

Con la reestructuracion del personal que opera y los nuevos retos asumidos por la
empresa, se resolvié de forma conjunta retomar el proyecto y empezar a trabajar desde
ceros en la implementacion de un sistema de calidad completo para la empresa.

En el pais son muchas las empresas del sector maderero como Muebles Coloniales DON
RUSTICO?® y Muebleria Serrano®*, que han asumido el reto de documentar e implementar
un sistema de gestion de calidad acorde a sus necesidades y que a su vez les ha
permitido incursionar en mercados extranjeros gracias al logro de su certificacion con el
sello de Icontec, el cual es simbolo de responsabilidad, entrega y compromiso con la
calidad.

Otras empresas como Ventanar y Muebles Max *también son ejemplo de reconocimiento
y consolidacion dentro del mercado nacional por su incremento masivo en ventas
atribuido en gran parte al sello de confianza y calidad que ven todos y cada uno de sus
clientes con la certificacion otorgada bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2008.

* Muebles Don Rustico [En linea]. [Citado 30 Agosto.2009]. Disponible en:
URL:<http://www.donrustico.com/>

* ULLOA ARAQUE Mayra Alejandra, HERNANDEZ MANCIPE Juliana Maria. Documentacion e
implementacién del sistema integrado de gestién de la calidad, salud ocupacional y gestion
ambiental en la empresa muebleria serrano bajo los lineamientos de las normas NTC ISO
9001:2008, NTC ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007.Trabajo de Grado (Titulo Ingeniero
Industrial).Universidad Pontificia Bolivariana. Facultad de Ingenieria Industrial. Floridablanca, 2010

> Muebles Max [En linea]. [Citado 30 Agosto]. Disponible en:
URL:<http://issuu.com/muebles max/docs/mueblesmax>




4. JUSTIFICACION

Para la junta directiva y la direccién administrativa y de operaciones, el proceso de gestion
de calidad es fundamental dentro de su carta de presentacion como empresa lider no solo
en innovacién sino en la entrega de productos de excelente calidad y garantia.

Por lo anterior expuesto estas practicas empresariales, brindan la oportunidad de aplicar
los conocimientos propios adquiridos desde el aula mater y a través de todo el proceso de
formacion profesional como ingeniero industrial en temas de total relevancia como el
control de documentacion, mejora en los procesos, utilizacién optima de los recursos y
manejo de un sistema de calidad eficiente.

Con la implementacién de todos y cada uno de estos elementos, no solo se van a
observar a mediano plazo mejoras significativas que van desde el manejo de un sistema
documentado veraz y preciso, el desarrollo de procesos eficientes, mejor manejo de los
recursos, trabajo en equipo, y una comunicacion mas asertiva sino que ademas es una
oportunidad para la empresa Juan Carlos Bolafios Disefio interior de expandir su nicho de
mercado y competir con empresas que gozan con mejor posicionamiento dentro del
sector maderero.

De igual forma con la implementacién de los documentos obligatorios establecidos por la
Norma Técnica Colombiana 1SO 9001:2008, se va a tener un soporte documentado y de
apoyo dentro de la empresa ,que facilite los procesos de auditorias internas y externas
con el fin de identificar y corregir las no conformidades presentadas como fase preliminar
dentro del proceso de certificacion.



5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar, documentar e implementar el Sistema de Gestién de la calidad bajo la Norma
Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2008 en la empresa Juan Carlos Bolafios Disefio
Interior ubicada en la Ciudad de Barrancabermeja.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar un diagnoéstico inicial de la situacion actual desarrollada en Juan
Carlos Bolafios disefio interior con relacion a los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.

e Establecer con ayuda de la alta gerencia la planeacion estratégica de la
empresa; segun los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

e Disefar y elaborar los documentos obligatorios establecidos por la Norma 1SO
9001:2008.

e Capacitar y liderar la implementacién de la documentacién establecida al
interior de la empresa

e Coordinar la ejecucion de una auditoria interna para verificar la implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Coordinar la elaboracion de un plan de mejoramiento a partir de los resultados
obtenidos en la auditoria interna.

e Elaborar un diagnéstico final de la situacion establecida dentro de la empresa
Juan Carlos Bolafios Disefio Interior.



6. MARCO TEORICO
6.1 MARCO CONCEPTUAL
6.1.11SO

Debido a que ISO (“International Organization for Standardization”) puede tener diferentes
acronimos segun el idioma (“lIOS” en ingles, “OIN” en francés por Organisation
internationale de normalisation), sus fundadores decidieron darle también un nombre corto
gue sirviera para todos sus propositos.

Escogieron “ISO” derivado del griego isos que quiere decir “igual”’. Sin importar el pais,
cualquiera que sea el idioma, la forma corta del nombre de la organizacién siempre es
1SO.°

La organizacion internacional para la Normalizacién ISO (International Organization for
Standardization), fue establecida en Ginebra en 1946 con el proposito de estandarizar
productos industriales y de consumo que son comercializados internacionalmente. Nacio
para crear una organizacion racional de las operaciones en el mercado mundial; para
asegurarse de que las tuberias fueran del mismo grosor, las telecomunicaciones usaran
las mismas bandas, etc. Su mision fundamental es el facilitar el comercio de bienes y
servicios.

Las decisiones de estandarizacion técnica son internas a la industria. ISO se convirtié en
el organismo internacional para el establecimiento de normas, trabajando con cuerpos
nacionales de normalizacién, ingenieros de departamentos de gobierno y representantes
de la industria, particularmente con corporaciones transnacionales para quienes este
aspecto es crucial. Los estandares creados representan un consenso internacional de
excelencia (state of the art).

ISO desarrolla los estandares que el mercado requiere. En su constante busqueda por
satisfacer esas necesidades de mercado, en los afios 80 diversific6 sus operaciones
creando estandares en el area administrativa: gestion total de la calidad. El resultado de
esta accion fue el proceso de certificacion que indica que una organizacion se desempefa
bajo las pautas de calidad total (serie ISO 9000).’

®International Organization for Standardization [En linea]. [Citado 11 enero. 2011]. Disponible en:
URL: <http:// www.iso.org/iso/about/discover-iso_isos-name.htm >.

" BLANCO CORDERO, Martha. Gestién Ambiental: Camino al desarrollo sostenible. Editor EUNED,
2004; p.94.



6.1.2 1ISO 9000:2008

La norma ISO 9000/2008 supone la confirmacion del papel relevante del ciclo PDCA
(Plan, Do, Check, Act) que ya fue una de las principales novedades de la versién de 2000.
Ello supone la definitiva confirmacién de la importancia de la gestién orientada a los
procesos y a la mejora continua.?

6.1.3 1SO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos de una empresa que quiera lograr
certificarse demostrando su capacidad de satisfacer al cliente, cumplir con los
reglamentos o leyes aplicables y manteniendo en marcha un sistema de gestion de la
calidad que demuestre la mejora continua de la organizacion.

La norma se aplica a todo tipo de empresa independientemente de que produzca bienes o
preste servicios, asi como de su tamafio o especialidad.

Los principios son genéricos y serd necesario adaptarlos a cada empresa segun sus
caracteristicas.

Podran producirse exclusiones dadas por la propia idiosincrasia de la empresa, pero solo
en lo que se refiere a lo expresado en el capitulo 7 referido a la realizacién del producto o
prestacion del servicio.

La norma describe los 8 principios de gestion de la calidad:

Enfoque al cliente.

Liderazgo.

Participacion del personal.

Gestién de procesos.

Gestion sistematica.

Mejora continua

Toma de decisiones.

Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores®.

® CUATRECASAS, Lluis. Gestion Integral de la Calidad. Editorial PROFIT,2010;p.374

?1S0 9000:2000, Calidad y Excelencia, todo lo que se tiene que conocer para implantar y mantener
un sistema de gestion de la calidad y avanzar por el camino de la excelencia. SENLLE, ANDRES.
Gestion 2000. Barcelona, 2001



6.1.4 Cambios relevantes entre las normas I1SO 9001:2008 y la norma ISO 9000:2008

Esta Ultima revision de la nhorma ISO 9001 tiene como objetivos principales:

¢ Mejorar la norma de 2000 en todo aquello que se haya considerado necesario.

e Mejorar ain mas la claridad y la facilidad de uso, lo que el lector recordara que ya
se hizo en buena medida en la versién 2000.

e Aumentar aun més la compatibilidad con la ISO 14001:2004

Los cambios habidos, consecuencia de todo ello, no son esencialmente estructurales,
mas bien se ha profundizado en la misma direccion que la norma del afio 2000, que ha
sido descrita en este capitulo, puesto que se ha mantenido la estructura de dicha norma,

incluyendo:

¢ Requisitos del sistema (clausulas 4)

¢ Responsabilidad, autoridad y comunicacioén (clausula 5)

e Administracion de los recursos (clausula 6)

e Realizacién de producto (clausula 7)

e Medicioén, andlisis y mejora (clausula 8)™°

Los procesos de profundizacion implementados, se han concentrado en una serie de
modificaciones propuestos en los literales contenidos dentro de la norma ISO, de la

siguiente manera:

Tabla No 1. Cambios presentados en la norma ISO 9001:2008 frente a la ISO 9001:2000

Apartado de lanorma

Cambios

4.1 Requisitos Generales

Se sustituye el término “identificar” por
“determinar” y se incorpora el matiz de “cuando
sea aplicable”

Se sustituye “el control sobre dichos procesos”
por “el tipo y grado de control a aplicar sobre
dichos procesos”, e “identificado” por definido.

5.Responsabilidad de la Direccion

Se matiza que el representante tiene que ser un

' CUATRECASAS, Lluis. Gestion Integral de la Calidad. Editorial PROFIT,2010;p.374,375




miembro de la direccion de la Organizacién

6.Gestion de los Recursos

El personal que realice trabajos que afecten a la
conformidad de los requisitos debe de ser
competente en base a la educacién, formacion,
habilidades y experiencia.

Proporcionar formacién para lograr la
competencia necesaria, cuando aplique.
Asegurarse que la competencia necesaria se ha
logrado (no la efectividad de las acciones
tomadas)

6.2.1 Generalidades

Se sustituye “calidad del producto” por
“conformidad con los requisitos del producto”.
La conformidad de los requisitos puede verse
afectada por el personal que desempefia las
tareas.

6.4 Ambiente de Trabajo

Se incorpora una aclaracion sobre lo qué es
“ambiente de trabajo” como las condiciones en
las cuales se realiza el trabajo, incluyendo
factores fisicos, ambientales y de otro tipo.

7.2.1 Determinacion de los
relacionados con el producto

requisitos

Se aclara cudles son las actividades posteriores
a la entrega del producto: garantia,
mantenimiento, reciclaje...

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

Se aclara la forma de cémo llevar a cabo y
registrar la revision, la verificacion y la
validacion del disefio. De forma separada o en
cualquier combinacion que sea adecuada.

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Se aclara las distintas fuentes que se pueden
usar para el seguimiento de la percepcién del
cliente: encuestas, datos del cliente, andlisis de
pérdida de negocio, felicitaciones, informes de
comerciales...




8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos Se aclara que el tipo y grado de seguimiento y
medicién debe estar relacionado con el impacto
sobre la conformidad con los requisitos del
producto y la eficacia del sistema.

“Fuente: Portal Medio Ambiente [En linea]. [Citado Diciembre.2010]. Disponible en:
URL:<http://www.portalmedioambiente.com/index.php/component/content/article/principales-cambios-
de-la-norma-is0-9001-2008-vt72.htmI>

Los certificados emitidos en base a ISO 9001:2000 tienen el mismo reconocimiento que
los emitidos con la nueva norma. No obstante existe un periodo para que las
organizaciones puedan migrar sus certificados después de una auditoria rutinaria de
seguimiento o renovacion.*

6.2.1 IMPORTANCIA Y BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Cada vez mas las exigencias de los consumidores en los actuales escenarios econémicos
es muy relevante, especialmente por el rol que desempefia la calidad y en donde las
empresas exitosas estan plenamente identificadas en que ello constituye una ventaja
competitiva, si se sabe gerenciar y utilizar.

La gerencia moderna estd comprometida como algunos sefialan a responder
continuamente a las exigencias de un entorno que cada vez es mas dindmico, turbulento
e imprevisible.

Todo ello hace necesario, la adopcion de un sistema gerencial con orientacion a la calidad
que favorezca a los logros, objetivos establecidos y haga mas competitivas a las
empresas.

Las empresas modernas saben, que para permanecer en los mercados y garantizar una
buena participacion se debe tener presente, que la calidad actualmente es muy
importante tenerla bien controlada, porque ella involucra como se sabe:

“portal Medio Ambiente [En linea]. [Citado Diciembre.2010]. Disponible en:
URL:<http://www.portalmedioambiente.com/index.php/component/content/article/principales-
cambios-de-la-norma-iso-9001-2008-vt72.html>.



http://www.portalmedioambiente.com/index.php/component/content/article/principales-cambios-de-la-norma-iso-9001-2008-vt72.html
http://www.portalmedioambiente.com/index.php/component/content/article/principales-cambios-de-la-norma-iso-9001-2008-vt72.html
http://www.portalmedioambiente.com/index.php/component/content/article/principales-cambios-de-la-norma-iso-9001-2008-vt72.html
http://www.portalmedioambiente.com/index.php/component/content/article/principales-cambios-de-la-norma-iso-9001-2008-vt72.html

o ‘“Satisfacer plenamente las necesidades del cliente”

e “Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas”

o “Despertar nuevas necesidades del cliente”

e “Lograr productos y servicios con cero defectos”

e “Hacer bien las cosas desde la primera vez”

o “Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccién total”
e “Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas”
o “Darrespuesta inmediata a las solicitudes de los clientes”

e “Sonreir a pesar de las adversidades”

¢ “Una categoria tendiente siempre a la excelencia”

e “Calidad no es un problema, es una solucién”

e “La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo”

Lo cierto, es que el Sistema de gestion de la calidad, es el conjunto de normas
interrelacionadas de una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma
ordenada la calidad de la misma, en la bisqueda de la satisfaccion de sus clientes.*?

El propdsito de un sistema de calidad es permitir, conseguir, mantener y mejorar la
calidad. Es improbable que pudiera producir y mantener la calidad requerida a menos que
la empresa se dote de la organizacién adecuada. La calidad no es una cuestion de suerte,
tiene que ser dirigida. Jamas ningun esfuerzo humano ha tenido éxito sin haber sido
planeado, organizado y controlado de alguna forma. El sistema de calidad es una
herramienta y, como cualquier herramienta, puede ser un activo valioso(o puede ser
maltratada, abandonada o malempleada).

Dependiendo de la estrategia, los sistemas de calidad le permiten alcanzar todas las
metas de calidad. Tienen un propoésito similar a los sistemas de control financiero,
sistemas de tecnologia de informacion, sistemas de control de inventarios y sistemas de
direccion de personal. Estos organizan los recursos para poder alcanzar ciertos objetivos,
estableciendo reglas y una infraestructura que, si se siguen y mantienen, proporcionaran
los resultados deseados. Ya se trate de gestionar costos, inventarios, personal o calidad,
se necesitan sistemas para enfocar el pensamiento y el esfuerzo de las personas hacia

2 AFANADOR, Carlos. La importancia de la Gestién de la Calidad. [En linea]. [Citado en Enero 10
de 2011]. Disponible en URL < http://www.normas9000.com/importancia-gestion-calidad.htm|>



http://www.normas9000.com/importancia-gestion-calidad.html

los objetivos prescritos. Los sistemas de calidad se enfocan en la calidad de lo que la
organizacién produce, no considerando a los individuos que la componen, sino a la
organizacién como un todo.

Los sistemas de calidad pueden dirigirse a una de las metas de calidad o a todas ellas, y
pueden ser tan pequefios o tan grandes como usted desee. Pueden ser especificos de un
proyecto, o pueden estar limitados al control de calidad, es decir, mantener los estandares
mas que mejorarlos. Pueden incluir programas de mejoramiento de la calidad (Quality
Improvement Programmes, QIPs), o abarcar lo que se llama gestién de la calidad total
(Total QualityManagement, TQM).*®

6.2.2 PROCESO DE ELABORACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Dentro del proceso de elaboracion del sistema de gestién de la calidad la parte que es
mas visible es su documentacion, representada en la mayoria de las empresas por
pirdAmides de documentacion.

En la figura 3. Pirdmide de la Documentacion del sistema de Gestion de Calidad, la
documentacién requerida estan representados como cuatro niveles bien establecidos,
siendo el mas critico el manual de procedimientos. La afirmacion de la politica debera
redactarse al inicio del proyecto. El manual de calidad tiene como objetivo establecer una
relacién entre el sistema de calidad de la empresa y los requerimientos de la norma. La
mayor parte del trabajo que se requiere surgira a partir de la revision. El nivel inferior de la
documentacion lo integran los registros que se llevan sobre la operacion del sistema.*

Figura 3. Piramide de la documentacidn del Sistema de Gestion de Calidad
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Fuente: VOEHL, Franck, JACKSON, Peter, ASHTON, David. ISO 9000: Guia de instrumentacién. Bogota: Mc
Graw Hill, 1999, p. 73

3SO 9000 Manual de sistemas de calidad. HOYLE, DAVID. Editorial Paraninfo, Tercera edicion.
Espaiia, 1996.

" VOEHL, Franck, JACKSON, Peter, ASHTON, David. ISO 9000: Guia de instrumentacién. Bogota:
Mc Graw Hill, 1999, p. 73.



6.2.3 ENFOQUE SISTEMA DE GESTION CALIDAD

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad
comprende diferentes etapas tales como:

a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas.

b) Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

c) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de la calidad.

d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de la
calidad.

e) Establecer los métodos para medir la eficacia y la eficiencia de cada proceso.
f) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y la eficiencia de cada proceso.
g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion de la
calidad.

Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un sistema de gestion
de la calidad ya existente.

Una empresa que adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus
procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una base para la mejora
continua. Esto puede conducir a un aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras
partes interesadas y al éxito de la organizacion.*

® SANCHEZ GALVAN, Fabiola, BAUTISTA SANTOS, y otros. Implementacion de un
sistema de Gestion de Calidad en una Institucion Educativa de Nivel Superior, Basado en
la Norma ISO 9001:2000.Mexico, 2006, Trabajo de Maestria ( Ing. Industrial) .Disponible
enURL<http://www.eumed.net/libros/2011a/928/ENFOQUE%20DE%20SISTEMAS%20DE%20GES
TION%20DE%20LA%20CALIDAD.htm>
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6.2.4 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

La importancia de la creacién de un sistema basado en procesos ha sido desarrollada por
diferentes personajes ilustres y reconocidos por liderar movimientos enfocados a la
calidad desde los inicios del siglo XX y que se han consolidado a través del tiempo.

En la actualidad las empresas consideran la gestiébn de procesos como pieza clave y
fundamental en el desarrollo diario de cualquier organizacién, ya que se entiende como
proceso un conjunto de actividades conformado por tres etapas que son entrada,
procedimiento o afadidura de valor y salida.

Dichos procesos son desarrollados dentro de todas las organizaciones, y han sido objeto
de estudio por normas como la ISO quienes enfatizan en la identificacion,
implementacién, gestiébn, mejoramiento continto de los procesos Yy la interaccién de los
mismos, para el logro de los objetivos de la organizacion.

Las normas 1SO 9001:2008 dentro de sus compendios establecen y recomienda unos
requisitos minimos que deben contemplar las empresas para el desarrollo de un sistema
de gestion de calidad; sin llegar a convertirse en una métrica que se deba seguir por la
particularidad de cada organizacion.

Cada empresa entonces, se vuelve libre e independiente de analizar dentro de los
procesos que desarrolla cuales son los de mayor relevancia, para hacer su analisis
respectivo y detallar su nivel de importancia dentro de la industria.

6.2.5 AVANCES EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA INDUSTRIA DEL
MUEBLE EN COLOMBIA

En Colombia, la Industria del Mueble no es de grandes magnitudes, pues con excepcién
de siete empresas que tienen entre 350 y 500 empleados cada una, el subsector lo
conforman pequefios talleres de menos de cinco empleados de caracter semi-industrial o
artesanal.

El principal centro del mueble en Colombia es Bogota con més del 40% de la produccién
nacional, seguido por Medellin, Cali, Popayan, Pasto, y en ultimo lugar la Costa Atlantica
con menos del 10% (Cadena Forestal y Madera en Colombia, 1991 - 2005).



Debido a la segmentacion del mercado y a la alta diversidad de productos, esta industria
se caracteriza por tener un importante nimero de grandes y pequefias empresas, donde
se exhiben diversos productos para todos los gustos y niveles econémicos.*

Colombia cuenta con cerca de 457 compariias exportadoras de muebles dedicadas a la
fabricacion de hermosas piezas, desde los clasicos en madera maciza, pasando por
los de disefo artesanal, hasta llegar a los muy aceptados muebles listos para armar, que
para la época constituyen parte fundamental en el estilo de los hogares Colombianos.

Es asi como podemos destacar el caso de la primera empresa exportadora de muebles
listos para armar en Colombia, Dist-Plex S.A C.I con su marca MODUARTY quien se
mantiene en el primer lugar exportador con un 20% del total de las exportaciones de
muebles del pais segun reportes del Ministerio de Industria y Comercio de Colombia,
durante los ultimos tres (3) afios.

Estar a la vanguardia en las exportaciones de Colombia, se debe a una busqueda
constante de los més altos estdndares de calidad desde la fabricacién de una pieza hasta
la satisfaccion total y servicio a los clientes, ademas de mantener un catadlogo amplio y
novedoso que pretenda liderar los @&mbitos de generacion de mejores productos, acordes
con las exigencias del mercado y adaptandolos al desarrollo de la tecnologia, elementos
que permiten llegar a todos los gustos y estilos."’

' ARIAS ARIA, Plinio, ROJAS MORENO, Alexandra, ESPERANZA CUESTA, Claudia, y otro.
Agenda Prospectiva de Investigacién y Desarrollo Tecnoldgico para la cadena Productiva forestal
Maderera. En: Proyecto de Transicion de la Agricultura Universidad del Valle [En linea]. No 1.
[Citado en 2010]. Disponible en

URL:<http://www.minagricultura.gov.co/archivos/agenda_forestal madera_muebles_en_bogota vy
cundinamarca.pdf>

7 OSPITIA MURCIA, Alejandra. Fedemaderas En: Maderas Colombianas [En linea]. No 8. [Citado
en Mayo del 2008]. Disponible en URL:<
http://www.fedemaderas.org.co/pdf/R%20fede%20N0%208%20web.pdf>
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7. ACTIVIDADES DESARROLLADAS DENTRO DE LA PRACTICA

7.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008
7.1.1 LISTA DE CHEQUEO

Una vez iniciado el proceso se procedio a implementar dentro de la empresa una lista de
chequeo (ver anexo Al.) que permitiera conocer el estado real de la empresa con el
cumplimiento de los requisitos establecidos dentro de la norma.

Dicha lista de chequeo se encuentra conformada en su encabezado (ver figura No 4) por:

e Apartado

e Enunciado

e Cumplimiento Parcial(CP)
e Cumplimiento(C)

e No Cumplimiento (NC)

e Observacion

Figura No 4. Encabezado de la lista de verificacion y chequeo Inicial

LISTADE CHEQUEO INICIAL Al
SJuanmn Carlos ; FECHAAPLCACION

"~ DIAGNOSTICO FRENTE A LA CALIDAD BASADO |27-03-
BEBOLANOS et

EN
PISENO INTERIOR. LA NORMA IS0 9001:2008 PAG_DE__

CP: CUMPLE PARCIALMENTE C: CUMPLEDEF, Y DOCUMENTADO)|  NC: NO CUMPLE
APARTADO ENUNCIADO CP[ C NC OBSERVACION

Fuente: Autor

7.1.2 METODOLOGIA DE APLICACION DE LA LISTA DE VERIFICACION Y CHEQUEO

La lista de verificacion y chequeo se realiz6 con la ayuda del Sefior Jefferson Vergara
quién ademas de servir de guia durante todo el proceso es la persona encargada del
manejo y registro de documentos llevados dentro de la empresa.




Dicho proceso se realizé identificando el cumplimiento de cada apartado o literal
estipulado en la horma y categorizando su desarrollo en:

e cumplimiento parcial
¢ No cumplimiento
e Cumplimiento total.

Realizada esta labor con cada uno de los literales, se procedid a analizar los resultados
obtenidos de la siguiente manera:

Formula 1. Analisis porcentual de no cumplimiento de los literales de la NTC ISO 9001:2008

# de literales analizados con no cumplimientO) | 10 0}
*

o limiento —
{< %o no cumplimiento # total de literales analizados

Fuente: Autor
Formula 2. Andlisis porcentual de cumplimiento de los literales de la NTC 1ISO 9001:2008

# de literales analizados con cumplimiento

{% cumplimiento = * 100}

# total de literales analizados

Fuente: Autor

Formula 3. Anédlisis porcentual de cumplimiento parcial de los literales de la NTC ISO 9001:2008

# de literales analizados con cumplimiento parcial | 100}
*

% cumplimiento parcial =
{A) primt parct # total de literales analizados

Fuente: Autor



7.1.3 RESULTADOS Y ANALISIS
7.1.3.1 RESULTADOS DIAGNOSTICO INICIAL

Una vez realizado el conteo se observo que de los 112 items evaluados tan solo 23 items
se cumplen parcialmente equivalentes al 20,53%, 88 items equivalentes al 78,57%
indican un no cumplimiento y tan solo 1 item equivalente al 0,89% cumple con lo
establecido dentro de la norma.

Figura No 5. Diagnoéstico Inicial cumplimiento literales 4 al 8 de la norma

Cumplimiento de los literales 4 al 8 de la
norma NTC ISO 9001:2008

B Cumple parcialmente B No cumple Cumple

0,89%

Fuente: autor

Foérmula 4. Porcentaje de cumplimiento de los literales 4 al 8 de la norma NTC I1SO 9001:2008

{% cumplimiento = é * 100}=0,89%

Fuente: Autor
Férmula 5. Porcentaje de cumplimiento parcial de los literales 4 al 8 de la norma NTC ISO 9001:2008

o . 23
{% cumplimiento parcial = 7

* 100}:20,53%

Fuente: Autor



Foérmula 6. Porcentaje de no cumplimiento de de los literales 4 al 8 de la norma NTC ISO 9001:2008
. 88
{(% no cumplimiento = E) | * 100}=78,57%

Fuente: Autor
7.1.3.2 ANALISIS DIAGNOSTICO INICIAL

Después de realizar el diagndstico inicial y analizar los resultados obtenidos se puede
concluir que la empresa no cumple con la mayoria de los requisitos exigidos por la norma
NTC ISO 9001:2008; y con aquellos que se cumplen parcialmente no son aplicados por
los miembros de la organizacion.

Se recomienda iniciar el proceso con la identificaciébn y analisis de la planeacién
estratégica propuesta por la alta direccién, y a partir de ella desarrollar todo el programa
de implementacion del sistema de gestion de calidad que incluya no solo la misién, vision,
politica y objetivos de calidad sino que ademas permita desarrollar los diferentes
procedimientos, instructivos, formatos y manuales necesarios para la implementacion de
la norma.

8.0 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Con el crecimiento y la evolucién de la industria, los sistemas de gestién de calidad se
han desarrollado rdpidamente hasta consolidarse como uno de los pilares fundamentales
de confianza y seguridad dentro del mercado dindmico en el que nos desenvolvemos.

Este concepto de seguridad ha permitido que muchas empresas en la actualidad
direccionen sus esfuerzos por establecer un sistema de gestion de calidad sdlido y
concreto y que a su vez contribuya dentro del proceso de certificacion.

Para la creacién de dicho sistema de gestion calidad dentro de Juan Carlos Bolafios
disefio interior, es indispensable crear un manual de gestion de calidad que contenga el
alcance del sistema, la politica y los objetivos de calidad, los procedimientos y la
interaccion de dichos procedimientos desarrollados dentro de la organizacion.



8.1 ALCANCE Y EXCLUSIONES

8.1.1 Alcance del Sistema

El sistema de Gestidn de calidad tiene como alcance la fabricacion y comercializaciéon de
muebles y enseres para los hogares y lugares de trabajo.

8.1.2 Exclusiones

Dentro del sistema no existe exclusion alguna

8.2 GENERACION DE UNA POLITICA DE CALIDAD

Juan Carlos Bolafios Disefio Interior conoce la importancia de establecer una politica de
calidad que le permita enfocar y materializar sus esfuerzos hacia un mismo punto.

La politica establecida por Juan Carlos Bolafios define la razén, los criterios de calidad, la
metodologia a implementar y hacia donde se pretende llegar con la implementacién del
sistema. Dicha politica fue creada por la alta gerencia bajo la supervisién del area de
calidad y aprobada en junta realizada a finales del afio 2011.

8.2.1 POLITICA INTEGRAL DE CALIDAD DE JUAN C. BOLANOS DISENO INTERIOR

Juan Carlos Bolafios disefio _interior es una empresa dedicada a la Fabricaciéon y
comercializacion de muebles y enseres de alta calidad, que a través de la
implementacion del control e inspeccion total de todos sus procesos no solo
garantizan la satisfaccion plena y total de cada uno de sus clientes; sino que a su vez




promueven la mejora continua en la organizacion contribuyendo asi, a lograr un mejor
posicionamiento dentro del mercado. *®

8.2.3 OBJETIVOS DE CALIDAD ESTABLECIDOS POR JUAN C. BOLANOS

En la actualidad Juan C. Bolafios Disefio Interior ha venido realizando con la ayuda y
coordinacion de su junta directiva unos objetivos de calidad enfocados en el logro de
un sistema de aseguramiento de calidad total acordes a lo estipulado dentro de su
politica y en conformidad a lo establecido por la horma ISO 9001:2008.

e Lograr mejores procesos de produccion y por ende mejor calidad de productos
terminados gracias al control e inspeccién total de todos sus procesos.

e Capacitar constantemente a todo el personal en atencién y asesoramiento
personalizado, con el fin de establecer vinculos mas estrechos con cada uno
de los clientes.

o Fortalecer y desarrollar la confianza de todos nuestros clientes con la
puntualidad y entrega de los productos en los plazos estipulados como proceso
de mejora continua.

e Desarrollar procesos y programas que generen todos los parametros
establecidos y requeridos por la norma con el fin de lograr la certificacion de la
misma.

e Generar programas que fomenten y contribuyan a la expansion vy
posicionamiento en el mercado.

e Mantener y mejorar el sistema de gestion de calidad en los procesos que
adelanta la empresa.™

8 ENTREVISTA con Nubia Madera, Gerente General de Juan Carlos Bolafios Disefio Interior.
Barrancabermeja, 10 de Abril del 2012

“Los objetivos de calidad se encuentran disponibles en Material expuesto para toda la
organizacion.



Para medir los diferentes objetivos planteados se crearon una serie de indicadores
que contribuyan dentro del proceso de medicién de las metas propuestas.

A continuacién se describen la politica de calidad, los objetivos, los indicadores, las
formulas de indicadores, las metas establecidas por la empresa para cada indicador,
los periodos de revision, el personal responsable y los documentos involucrados.



Tabla No 2. Politica, objetivos e indicadores de calidad

POLITICA OBJETIVOS DE INDICADO FORMULA META | PERIODO | RESPONSABLE | DOCUMENTO
DE CALIDAD RES DE

CALIDAD REVISION
Juan Carlos | Por medio de la Atencién | (No de reclamos | <=20% | Trimestral | Gerente Formato de no
Bolafios inspeccion y a quejas | realizados/total Comercial / conformidades
M control total de los y de productos Gerente General | -quejas y
Interior €S | procesos, mejorar [ reclamos | entregados) *100 reclamos
una empresa | 3 calidad  del
dedicada a la producto indice de | (frecuencia  de | <=30% | semestral | Gerente Formato
Fabricacion y - mantenim | Mantenimiento Comercial / reporte de
comercializa terminado. . .
cion de iento p!aneado/frecuen Gerente General | mantenimiento
muebles y cla o de
enseres  de mantenimiento
alta calidad, ejecutado) *100
que a través
de 1a | Capacitar 3 Escala | Trimestral | Gerente Formato
implementaci | constantemente a _ . de 3 a Comercial / encuesta
6n del | todo el personalen | | Nivel | (frecuencia 5 >= Gerente General | satisfaccion de
control e 2;?3;2?0”&' cIientey S,at'sfacc' aten.CI.on Y| 50%; 1 cliente
inspeccion on cliente | servicio/total a 2
total de clientes <=10%
todos sus encuestados)*10
procesos no 0

solo




garantizan la
satisfaccion
plena y total
de cada uno
de sus
clientes; sino
gue a su vez
promueven la
mejora
continua en
todos los
procesos de
la
organizacion
contribuyend
o asi, alograr
un mejor
posicionamie
nto dentro
del mercado.

Entrega de Entregas (tiempo <1 Finalizaci6é | Gerente Formato de
producto en los atiempo | ejecutado/tiempo n del | Comercial/ remision y
plazos programado) producto Gerente General | entrega
estipulados como
proceso de mejora
continua
Control de la Porcentaj (No total no <30% Semestral | Gerente Lista de
documentacion e de no | conformidades/N Comercial/ chequeo
con respecto a la | | conformid o total items Gerente General
88(321:3008 ISO ades evaluados)
Generar Rentabili | [(1)-(costo >25% Trimestral | Gerente Indicadores
programas que dad en | elaboracion Comercial/ contables
contribuyan a la | | yentas producto/precio Gerente General
expansion venta)]
posicionamiento
dentro del
mercado
Mantener y mejorar indice de | Generar acciones | 3 Semestral | Gerente Reporte de
el sistema de acciones | preventivas y /o Comercial/ acciones
gestion de preventiv | de mejora Gerente General | preventivas.
calidad as y de

mejora

Fuente: Propia




8.2.4 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Un proceso es considerado como tal cuando en el existen unos elementos de entrada,
transformacioén y de salida.

En toda organizacién cualquiera que sea su razon social o actividad comercial existen
unos procesos internos inherentes que se desarrollan de forma dependiente y/o
independiente para cumplir a cabalidad con los objetivos propuestos y establecidos por la
organizacion.

La importancia de este enfoque radica en identificar los procesos claves desarrollados
dentro de cualquier organizacion y a partir de ellos establecer las posibles interrelaciones
con otros procesos hasta su culminacion.

Luego de realizar el analisis e identificacion de los procesos mas importantes
desarrollados dentro de Juan Carlos Bolafios Disefio Interior, se estratificaron asi:

e Procesos Estratégicos y de direccion General
e Procesos Operativos
e Procesos de apoyo

Procesos Estratégicos y de Direccion General

Como su nombre lo indica, estos procesos se enfocan en el direccionamiento y manejo de
la alta direccién integrando elementos como la Gestion Gerencial y los Procesos de
mejora continua.

Procesos Operativos

Los procesos operativos son aquellos que se encuentran ligados con la realizacion del
producto como tal; dentro de ellos se encuentran procesos internos como mercadeo y
ventas, disefio, planificacion y produccion, almacenamiento y entrega.



Procesos de Apoyo

Estos procesos sirven de soporte dentro de los procedimientos que se desarrollan dentro
de la empresa dentro de ellos encontramos elementos indispensables como compras,
mantenimiento y recursos humanos.

Figura 6. Mapa de Procesos de Juan Carlos Bolafios Disefio Interior
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8.2.5 DISENO DE LA DOCUMENTACION

Para disefiar la documentacion y los registros respectivos del sistema de Gestién de
calidad se elabor6 un instructivo INS-05 (Ver anexo A), en donde se establecen unos
parametros minimos que se deben cumplir. Este instructivo aplica para la elaboracién de
manuales, procedimientos, instructivos y formatos que se generen dentro del disefio del

sistema.

Para el disefio de la documentacién se desarrollaron las siguientes pautas:

1. ENCABEZADO: aplica a todos los documentos, consta del logotipo, el nombre del
documento, el cédigo, la version y el control de paginas.

Figura.7 Encabezado instructivo elaboracion documentacion y registro

Juan Carlos

BOLANOS

DISENO INTERIOR

Nombre del Documento

COD:XX-YY

VERSION:

PAGINA DE

Fuente: Autor

e Cdbdigo de documentacion: xx-yy corresponde a las siglas de las iniciales del
documento y al orden consecutivo de la version realizada.

Tabla No3. Cédigos de clasificacién y registro

Tipo de Documento Codificacién
Manual de calidad MC-001
Manual de Funciones MF-001
Formato F
Instructivo I
Procedimiento P

edicion actual.

CUERPO DEL DOCUMENTO:

e Objetivo: Define cual es el proposito del documento
e Alcance: Define los limites del documento es decir hasta donde actua.

Fuente: Autor

Version: define la cantidad de veces que se ha modificado el documento mostrando la

Nombre del documento: Se define el nombre del documento a realizar; este debe
ser corto y claro para evitar confusiones al momento de su busqueda.




o Desarrollo: Es el cuerpo del documento en ella se integran la actividad, el
responsable, documento/registro, fecha de realizacion, version.

e Otras consideraciones: Si existen otras recomendaciones

e Contingencias: Existencia o inexistencia

e Cambios: Existencia o inexistencia

3. PIE DE PAGINA

e Elaborado: Se diligencia quien lo elaboro con firma y fecha en que se elaboro.
¢ Revisado: Firma de quien revis6 puede ser la misma persona que aprobo.
¢ Aprobado: Firma quine aprobé y debajo la fecha en que se aprobé

8.3 CARACTERIZACIONES

Las caracterizaciones evidencian los procesos mas importantes manejados dentro de la
organizacion, evidenciando claramente la interrelacion de los diferentes procesos.

Cada una de las caracterizaciones desarrollada para los procesos de Juan Carlos
Bolafos Disefio Interior se encuentra conformada de la siguiente manera:

e Obijetivos

e Alcance

e Proveedor
e Insumo

e Actividad
e Producto
e Cliente

¢ Responsable

e Indicador de Gestion

e Procesos de soporte

e Recursos

e Seguimiento

¢ Documentos y registros
e Requisitos



OBJETIVO: Analizar, evaluar y disefar estrategias de acuerdo a la situacién real de la empresa disponiendo los recursos que sean necesarios

Juan Carlos

Z]a]W-\\Us ]S

DISENO INTERIOR

GERENCIAL

PROCESO DE CARACTERIZACION GESTION

COD:CP-001

VERSION:1

PAGINA 46 DE 2

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION GERENCIAL

para el cumplimiento de las metas y objetivos de la organizacién.
ALCANCE: Va desde el andlisis de los indicadores de gestion y auditorias hasta la toma de decisiones por parte de la gerencia.

PROVEEDOR
Clientes
Procesos

INSUMOS
Informacién externa
Informes de auditorias
Acciones correctivas y
preventivas
Indicadores
econdmicos
Informes de gestion de
cada proceso(resultado
de indicadores)

Politica y objetivos de
calidad

Andlisis de quejas y
reclamos

ACTIVIDADES
Crear programas estratégicos de
trabajo entre departamentos
Analizar y solventar los recursos
necesarios requeridos para cumplir
con las estrategias propuestas
Planear reuniones con la junta
directiva
Desarrollar estrategias continuas
de mejoramiento.
Evaluar los indicadores de gestion
Verificar las acciones correctivas y
preventivas aplicadas
Evaluar el cumplimiento de los

objetivos
Establecer e implementar
objetivos, metas e indicadores

organizacionales

PRODUCTO
Planes de mejora
Objetivos y politicas

claras, medibles vy
alcanzables.

Resoluciones y
acuerdos publicados

para el cumplimiento
dentro de toda Ila
empresa

Medidas correctivas

CLIENTE
= Todos los procesos



SEGUIMIENTO
Verificar las acciones correctivas y preventivas
tomadas
Seguimiento a las estrategias propuestas e
implementadas
Control vy verificacion de los indicadores de
gestion
Cumplimiento de los objetivos y metas
propuestos en los tiempos estipulados

DOCUMENTOS Y REGISTROS
Tablero de indicadores
Manual de calidad
Estatutos establecidos al interior
de la empresa

REQUISITOS

Norma NTC-ISO 9001:2008

Numeral 4.2.3 Control de los documentos
Numeral 4.2.4 Control de los registros
Numeral 7.4 Compras

Numeral 8.1 Medicién, analisis y mejora
Numeral 8.2.2 Auditoria interna

Numeral 8.2.3 Seguimiento y medicion de
procesos

Numeral 8.4 Analisis de datos

Numeral 8.5 Mejora

Normatividad Legal Vigente

los




El formato mostrado con anterioridad fue utilizado para realizar todas las
caracterizaciones presentes dentro de los procesos de la empresa.

En el encabezado se realiz6 la normalizacion respectiva con el logo de la empresa, el
nombre del proceso, el cddigo, numero de versidén y de paginas existentes.

En la primera parte de las caracterizaciones se define:

e OBJETIVO: Determina qué es lo que se quiere lograr con la implementacién de
dicha caracterizacion.

e ALCANCE: Define hasta donde va direccionado o se delimita el proceso.

En la segunda parte se establece:

¢ PROVEEDOR: Elemento que se encarga de direccionar el proceso.

¢ INSUMOS: Hace referencia al elemento que ingresa al proceso como insumos,
materiales, requerimientos de personal, entre otros.

o ACTIVIDADES: Son todas aquellas acciones ejecutadas una vez se conoce el
proceso y los elementos de entrada; como parte inherente dentro del proceso.

¢ PRODUCTO: Una vez se pasa por el desarrollo de actividades, se desarrolla un
nuevo elemento identificado como producto el cual corresponde a lo que sale del

sistema.

e CLIENTE: Asi mismo se identifica quien es el cliente del proceso.

Y en la uUltima parte de las caracterizaciones se desarrolla:

o RESPONSABLE: Persona o conjunto de personas encargadas de controlar
supervisar el proceso.



e INDICADORES DE GESTION: Corresponden a las medidas utilizadas para
garantizar el cumplimiento de los objetivos y metas trazadas por la organizacién.

¢ PROCESOS DE SOPORTE: Actividades que sirvan de apoyo al proceso que se
esté realizando.

e RECURSOS: Fuente o suministro utilizada para la consecucion de algln
resultado.

e SEGUIMIENTO: Son todas aquellas actividades que sirven de verificacién y
corroboracion dentro del proceso.

¢ DOCUMENTOS Y REGISTROS: Son herramientas que permiten evidenciar un
control y seguimiento al proceso desarrollado.

¢ REQUISITOS: Consiste en la normatividad aplicable al proceso.

Otro ejemplo de caracterizaciones realizadas se encuentra en el anexo B, el cual hace
referencia a la caracterizacion del proceso de mejora continua.

A continuacioén se relacionan todos y cada una de las caracterizaciones realizadas dentro
de Juan Carlos Bolafios Disefio Interior:

CP-001 Proceso de Gestion Gerencial
CP-002 Procesos de Mejora Continua
CP-003 Mercadeo y ventas

CP-004 Disefio

CP-005 Planificacion y produccion
CP-006 Almacenaje y entrega

CP-007 Compras

CP-008 Mantenimiento

CP-009 Recursos Humanos



8.4 DOCUMENTACION SISTEMA DE IMPLEMENTACION NTC ISO 9001:2008

Para la elaboracién e implementacién del sistema integrado de gestion dentro de la
empresa Juan C. Bolafios disefio interior fue necesario la elaboracion e implementacion
de ciertos documentos establecidos dentro de la Norma Técnica Colombia 1SO
9001:2008.

Dentro de los documentos encontramos:

8.4.1 MANUALES:

Son documentos que sirven para integrar toda la informacion manejada dentro de la
empresa y con ella lograr una estandarizacion de procesos, operaciones, Yy Servicios
ofrecidos.

Los manuales que aplican a la empresa son:

MC-001 Manual de Calidad

MF-001 Manual de Funciones y Responsabilidades

8.4.1.1 MANUAL DE CALIDAD

Este manual describe de forma detallada todo y cada uno de los procedimientos
desarrollados dentro de la empresa y que deben ser conocidos por todo el personal que
opera dentro del mismo.

A su vez aplica a todos los procesos definidos dentro de la empresa incluyendo el
alcance, los objetivos, los indicadores de medicion, la interaccion de los diferentes
procesos y el desarrollo de los mismos a través de un enfoque claro y definido por el
sistema de gestion de calidad.



El manual de calidad elaborado y aprobado para la empresa fue desarrollado bajo un
lenguaje claro y sencillo para que pueda ser visto y entendido por todos los miembros de
la organizacion.

ANEXO C. Manual de Calidad MC-001

8.4.1.2 MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Este manual define todos y cada uno de los cargos que se desarrollan dentro de la
empresa; cada cargo incluye los requisitos, habilidades y destrezas requeridas.

El formato empleado se puede observar a continuacion:



Figura No.8 Informacién perfil del cargo Subgerente/Gerente Comercial

eSdusarm Carr-lo=

ECOL AN OSssSs

DISENO INTERIOR
CODIGO: 1210SP VERSION: 1 |PAGINAS: 1DE 2

NOMBRE DEL CARGO: Subgerente/ Gerente comercial

JEFE INMEDIATO: Gerente general | CARGOS QUE SUPERVISA: Direccién operaciones y comercial

1. OBJETIVOS Y RESPONSABILIDADES

MISION/OBJETIVO DEL CARGO: EIl subgerente y gerente comercial es el encargado del manejo y control
del area operacional y comercial de la empresa. Su objetivo principal consiste realizar las respectivas
remisiones al area de produccion, conseguir contratos comerciales y expandir la marca a nuevos mercados.
Ademas de manejar los reclamos e inquietudes que puedan presentar los clientes dentro del servicio post-
venta.

2. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES ‘

1. Recibir las érdenes de pedido emitidas por el director de ventas y realizar las respectivas remisiones
al jefe de produccion con total claridad y precision en cuanto nimero de unidades, color y tela de
referencia, dimensiones, e imagenes o bocetos de lo requerido.

2. Atender los requerimientos de materiales, maquinaria, elementos de proteccion y demas que se
puedan necesitar dentro de la fabrica.

3. Establecer vinculos comerciales con diferentes empresas atendiendo los procesos licitatorios.

4. Desarrollar programas y proyectos de expansién a la gerencia y junta directiva para su aprobacion.

5. Entregar los informes de los contratos comerciales y proyectos de expansion logrados dentro de
cada semestre.

3. REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION: FORMACION:

Basica: Bachillerato, Profesional | Conocimiento de todo el proceso de elaboracion de productos,
universitario, o tecnélogo en &reas|seminarios y capacitaciones en manejo de equipos y personal,
administrativas, produccion o | atencion al cliente.

financiera.

EXPERIENCIA:

Minimo 2 afios en cargos similares.

4. COMPETENCIAS

CORPORATIVAS:
Destreza para el manejo de personal y equipo, identificacién y solucion de problemas presentados durante el
proceso productivo.




GESTION:
Comunicacion efectiva, Planificacion y Organizacion, Liderazgo y desarrollo, Gestion de personal

TECNICAS:
Conocimiento de gestion humana, calidad, Relaciones laborales, maquinaria y equipo.

5. RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS E INFORMACION ‘

POR DINEROS: POR EQUIPOS, HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS:
pago de algun cliente o el
desembolso de algun dinero Suministro de catalogos o muestrarios de tela para los clientes.

POR CONTACTOS
POR INFORMACION

CONFIDENCIAL: INTERNOS:

Produccion y procesos desarrollados | Personal  del Dpto. de
en la fabrica. produccion de la empresa, | EXTERNOS:
empleados del area comercial | Proveedores

6. ESFUERZOS

Esfuerzo fisico, mental, y ambiental

7. CONDICION MENTAL ‘

Labora en unas condiciones ambientales normales, generalmente prestando servicios en la etapa productiva.

8. RIESGOS ‘

Riesgo medio para la salud, esta expuesto ocasionalmente a riesgos ergonémicos y fatiga.
Exposicion ocasional a enfermedades.

REALIZADO POR: APROBADO POR:

Fuente: Propia

Como se puede observar en el encabezado se especifican el logo de la empresa, el
cddigo establecido por la empresa, version de formato, el nimero de paginas, el nombre
del cargo, el jefe inmediato y los cargos que supervisa.



Luego de establecer la informacion general del cargo se procede a definir la informacién
del mismo como:

e Objetivos y Responsabilidades

e Funciones

e Requisitos del Cargo

e Competencias

¢ Responsabilidad en el manejo de recursos e informacién
e Esfuerzos

e Condicion Mental

¢ Riesgos

Por ultimo se establece la etapa de validacion con la revisidn y aprobacion del mismo.

Otro ejemplo desarrollado se puede observar el ANEXO D. Manual de Descripcion de
Cargo-Contador. MDC-01

8.4.2 PROCEDIMIENTOS:

Determinan la forma en que se deben ejecutar acciones que se realizan de forma
repetitiva y con una serie de pasos en comun.

Juan Cgrlos PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE cOD: PeD-06
BOLANOS DOCUMENTOS VERSION: 1
DISENO INTERIOR PAGINA 1 DE 1

1. OBJETIVO:

Definir los controles necesarios para la identificacion, creacion y almacenamiento de
los documentos de calidad manejos al interior de la empresa.

2. CAMPO DE APLICACION

Aplica a todos los documentos de calidad de la empresa.



DEFINICIONES

LMD: Lista maestra de documentos

POLITICAS

e El proceso de inspeccion de documentos se realiza de acuerdo al documento
cuando son documentos de la politica, objetivos, manual de calidad o procesos
documentados deben ser revisados directamente por la alta gerencia; si los
documentos a registrar son instructivos o registros sera revisados por el Jefe de
Produccion o en su defecto por la persona encargada.

e Todo manejo de documentacién debe ser registrado y se debe guardar la
respectiva evidencia con copias controladas para facilitar los procesos de
actualizacion.

e Los procesos de actualizacion se haran semestralmente por la persona delegada
por la alta gerencia

e Una vez se realice el proceso de actualizacién debe quedar documentado los
cambios respectivos guardando la evidencia del mismo.



5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

Figura No 9. Mapa de Procesos de los documentos internos del Sistema de Gestion de Calidad
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6. DESARROLLO Y EXPLICACION DEL PROCESO

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES COMPRENDIDAS EN EL FLUJOGRAMA DE LA EMPRESA JUAN
CARLOS BOLANOS DISENO INTERIOR
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documentos

internos del
S.G.C

DESCRIPCION

Se analizan los
Documentos
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS DEL SISTEMA DE GESTION DE

Direccion

de actualizacidon debe guardarse
una copia y mantener el registro
de la misma.

CALIDAD
RESPONSABLE No PROCEDIMIENTO DOCUMENTO
ACTIVIDAD ASOCIADO
Responsable de la 1 Seleccion de los documentos | Listado documentos
Direccion externos del sistema de gestion externos
de calidad
Responsable de la 2 El encargado identifica e incluye Listado maestro de
Direccién los documentos externos documentos
pertinentes en el listado maestro
de documentos
Responsable de la 3 Se realizan de forma semestral ninguno
Direccion las modificaciones y
actualizaciones si se requieren
Responsable de la 4 En caso de realizarse algun tipo Listado maestro de

documentos

Fuente: Autor

Elaborado por:

Revisado por:

Fecha:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:

El formato procedimiento en su encabezado establece el logo de la empresa, la referencia
del procedimiento, cédigo, revision, Numero de paginas, y el control de elaboracion,
revision y aprobacion del formato como tal.




El cuerpo del documento consta de:

o Objetivo: Establece la finalidad de lo que se quiere lograr con la elaboracion de
dicho procedimiento.

e Campo de Aplicacion: Establece en qué Areas o Departamentos de la empresa
aplica

e Definiciones: Glosario donde se establece toda la terminologia utilizada que
pueda causar confusion al lector.

e Politicas: Define y establece las condiciones manejadas por la empresa para el
desarrollo y control del procedimiento estipulado.

o Desarrollo del procedimiento: Diagrama explicativo del proceso

e Explicacion del proceso: Andlisis detallado de cada una de las etapas que
conforman el procedimiento que se esta analizando.

Se encuentra adjunto el procedimiento de disefio, ANEXO E.

A continuacion se relacionan la lista de procedimientos desarrollados dentro de la
empresa:

GESTION GERENCIAL

PRD-01 Procedimiento Revision por la Direccion

PMV-02 Procedimiento de mercadeo y ventas

PAI-03 Procedimiento de Auditorias Internas

PACP-04 Procedimiento para las acciones correctivas y preventivas
PPNC-05 Procedimiento control producto no conforme

PCR-07 Procedimiento control de registros

PD-08 Procedimiento de mercadeo y ventas

PP-09 Procedimiento de produccion




GESTION RECURSOS HUMANOS

PRH-10 Procedimiento Recursos Humanos
GESTION DE COMPRAS
PC-11 Procedimiento Compras
GESTION DE MANTENIMIENTO
PM-12 Procedimiento Mantenimiento

8.4.3 FORMATOS:

Son registros documentados que maneja la empresa para establecer un mejor control de
los procesos evidenciados dentro del sistema.

Figura No 10. Formato de seguimiento y medicion del producto

Juan Carlos
BOLANOS

CONTROL DE L& PRODUCCIGN Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

Codigo: SGMED-645

SEGUMIENTO ¥ MEDICION DEL PRODUCTO

Versidn: NIC-784

Fecha de revisidn: 10 de mayo

de 2011

Fecha de aprobacion: 13 de mayo de 2011

Pigina:  1del

OBJETIVO

ALCANCE

estipularon

* Verificar Ias caracteristicas del producto para analizar si cumplen con los
requisitos establecidos que en el proceso de desarrolle de la obra se

* Mantener un control minucioso de cada una de las etapas de evolucion de los
procesos que se ven involucrados en Iz realizacion del proyecto

Juan Carlos

BOLANDS

JUAN CARLOS BOLAFIOS DISEFI0 INTERIOR

NIT: 13.568.219-1

CONTROL DEL PRODUCTO No: 79

CARACTERISTICA

RESPONSABLE

REGISTRO

CRITERIO DE ACEPTACION

FRECUENCIA DE CONTROL

Medidas estandar

Jefe de produccian

Tabla de control

Criterio de medida segln producto en

Cada producto

Procedimientos

Jefe de produccion

Tablas de graficos de procedimientos [ Cumplimiento segin |as indicaciones

en el proceso productivo

Acabado

Jefe de produccion

Registro de producte terminado Acabados segin los estandares de

por lotes

Elaborado por : Juan Carlos Bolafios

Autorizado por:  Nubia Madera

Seccional:  Calle 40 No 62-16 ESQUINA Barrio Campestre / 8amancabermeja Teléfono:

037 - 6210123

Fuente: Autor



Cada formato varia de acuerdo a la necesidad de cada etapa y a los requerimientos
establecidos por la NTC 1SO 9001:2008.

Otro claro ejemplo es el formato de Control de la Produccion y Prestacion del Servicio,
ANEXO F.

Los formatos establecidos fueron:

F-01

F-02

F-03

F-04

F-05

F-06

F-07

F-08

F-09

F-10

F-11

F-12

F-13

F-14

F-15

F-16

F-17

F-18

F-19

Gestion de Recursos (Presupuesto)

Perfil del cargo lider del proceso

Control de la Produccidn y prestacion del servicio

Etapa de revision del Control de la Produccién y Prestacion del servicio
Etapa de validacion del Control de la Produccion y Prestacion del servicio
Identificacion y Trazabilidad

Informe No conformidad del Proceso

Recurso del Cliente

Control de preservacion del producto

Seguimiento y medicion del producto

Devolucién de productos

Quejas y reclamos

Encuesta de satisfaccion cliente

Reporte diario de produccién

Reporte Estado de produccion

Reporte Control de trabajo

Formato de Salida

Control de documentos y registros

Capacitacion de personal



F-20 NoOmina de fabrica

F-21 Recepcién Materia Prima

F-22 Requisicion de compra

F-23 Matriz evaluacién de proveedores
F-24 Orden de compra

F-25 Lista de aprobacion de inspeccion
F-26 Control, documentos y registros
F-27 Acta de Reunion

F-28 Control de Documentacién y registro
F-29 Factura de Venta

F-30 Base de datos clientes

F-31 Procedimiento documentado de ventas
F-32 Programa de Auditoria

F-33 Reporte de Auditoria

F-34 Entrega de documentos

F-35 Reporte de Mantenimiento

F-36 Arreglo de Maquinaria

F-37 Control de metro

8.4.4 INSTRUCTIVOS:

Consiste en un documento que describe de forma detallada como se debe realizar una
actividad en especifico.



Juan Carlos INSTRUCTIVO ATENCION DE QUEJAS Y

COD: INS-0002

BOLANOS RECLAMOS VERSION:

. JUAN C. BOLANOS DISENO INTERIOR
DISENO INTERIOR PAGINA DE

ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

1. OBJETIVO

Establecer y definir la forma en que se realizard la atenciébn de quejas y reclamos
presentado por los clientes para dar una solucién rapida y efectiva a sus requerimientos.

2. ALCANCE

Aplica a todo producto que presente algun tipo de dafio especificamente en elaboracion;
se exime de responsabilidad a la empresa por los dafios que puedan ocasionar los
clientes a los productos entregados como rayones, mordeduras, golpes y similares

3. DESCRIPCION DEL PROCESO

Las etapas que se deben seguir para la atencion de quejas y reclamos, esta definido asi:

1.

El cliente procede a sentar la queja o el reclamo respectivo en la galeria con el
Director Comercial o en su defecto la persona que se encuentre a cargo.

Se toman los datos respectivos que incluye la direccién, el teléfono y se detalla la
queja o el reclamo especifico.

Si el reclamo es por alguna inconformidad en el producto se envia a la persona a
cargo de realizar el servicio de garantia a que revise la inconformidad y si es
necesario se cambia o se arregla el imperfecto

Si el reclamo es por algun servicio se pasa el reporte respectivo al gerente general
para que tome las medidas de correccion necesarias.

Una vez se soluciona la inconformidad esta sera reportada en la base de datos
con el fin de monitorear y ejercer un mejor control sobre este servicio.

4. DISPOSICIONES HSE

No aplica



OTRAS CONSIDERACIONES

1. Las quejas y reclamos deben presentarse durante el tiempo de garantia cuando es
una inconformidad del producto; si se llegasen a presentar de forma extemporanea
se exime a la empresa de ejercer cualquier tipo de arreglo y debera ser sufragado
por el cliente.

2. Si el producto al momento de realizar la revision se observa que ha sido
manipulado o el dafio no se acondiciona a lo que se dejo consignado en el
registro, la empresa no asumira el arreglo de esta.

3. De acuerdo al grado de la inconformidad depende el tiempo del servicio técnico de
garantia y restauracion

5. CONTINGENCIAS

No aplica.

6. CAMBIOS

No se registra ningun tipo de modificacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor

Los instructivos manejados contienen el encabezado que incluye el logo de la empresa, el
registro del nombre del instructivo, codigo de identificacién, revisiébn, numero de pagina.

Ademas de contener dentro de su estructura elementos tales como:

o Objetivo

¢ Alcance

e Descripcion del proceso
e Disposiciones HSEQ

e Otras Consideraciones
e Contingencias

e Cambios



Los instructivos pueden variar en cuanto a su metodologia de acuerdo a las necesidades
gue se puedan presentar.

Para entender mejor la metodologia implementada para los instructivos ver el instructivo
de comunicacién externa, ANEXO G.

A continuacién se relaciona la lista de instructivos realizados y manejados para la
empresa:

[-01 Atencién, Quejas y reclamos

[-02 Desarrollo de Productos

[-03 Comunicacion Interna

[-04 Comunicacion Externa

[-05 Disefio de la documentacion y registros

8.5 DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS

De acuerdo a lo establecido en la NTC ISO 9001:2008 se definieron unos documentos
asociados a los procesos claves, que son:

e Procesos Estratégicos y de Direccién General
e Procesos Operativos

e Proceso de Apoyo

8.5.1 PROCESOS ESTRATEGICOS Y DE DIRECCION GENERAL



Gestidn Gerencial: En este proceso la alta gerencia y la junta directiva definen las metas,
objetivos, politicos y estrategias encaminadas al posicionamiento y consolidacién de un
sistema de gestidn integral como parte esencial en el desarrollo de la organizacion.

Dentro de los documentos asociados que conforman la gestion gerencial encontramos:

CP-001 Caracterizacién Gestién Gerencial
CRD-01 Procedimiento de revisién por la direccién
F-27 Formato Acta de reunién

F-28 Formato de control de Documentos y registros

Procesos de Mejora Continua: Los procesos de mejora continua se desarrollan con la
realizacion de inspecciones y demas actividades que contribuyan al cumplimiento de los
objetivos establecidos por la organizacion.

Los documentos asociados son:

CP-002 Caracterizacion Proceso de Mejora Continua

MC-001 Manual de Calidad

PACP-04 Procedimiento de acciones correctivas y preventivas
PCR-07 Procedimientos control de Registros

PPNC-05 Procedimiento control de producto no conforme
PCD-06 Procedimiento control de Documentos

PAI-03 Procedimiento de Auditorias Internas

[-05 Instructivo de disefio de la documentacion y registros

F-32 Formato Programa de Auditoria



F-33 Formato Reporte de Auditoria

F-34 Formato Entrega de Documentos

8.5.2 PROCESOS OPERATIVOS

Proceso de mercadeo y ventas: Este proceso pretende crear y mantener estrategias
para consolidar las ventas y lograr un posicionamiento dentro del mercado.

Documentos asociados:

CP-003 Caracterizacion el proceso de Mercadeo y Ventas
PMV-02 Procedimiento de mercadeo y ventas

[-01 Instructivo de Atencidn, Quejas y Reclamos

[-03 Instructivo Comunicacion Interna

[-04 Instructivo Comunicacién Externa

F-29 Formato Factura de Venta

F-30 Formato Base de Datos Cliente

F-31 Formato de Procedimiento documentado de ventas

Disefio: Los procesos de disefio como su nombre lo indican se basan en el disefio de los
productos a realizar

Los documentos asociados que comprenden la etapa de disefio son:

CP-004 Caracterizacion del proceso de disefio
PD-08 Procedimiento de Disefio

[-02 Instructivo Desarrollo de Productos



Proceso de Planificacion y Produccién: En esta etapa se realiza la transformacion de
los recursos entrantes a través de un proceso secuencial en productos que cumplan con
los requerimientos establecidos por el cliente.

Los documentos que se asocian a este proceso son:

CP-005 Planificacion y produccion

PP-09 Procedimiento de produccidn
F-01 Control Gestién de Recursos
F-02 Perfil Cargo lider del Proceso
F-03 Plan Control de la Produccion
F-04 Revision Procesos de Produccion
F-05 Validacion de los Procesos de Produccion
F-06 Identificacion y Trazabilidad

F-07 Informe de No conformidades
F-08 Recursos Cliente

F-10 Control Producto

F-11 Devoluciones

F-12 Quejas y Reclamos

F-13 Encuesta de Satisfaccion Cliente
F-14 Reporte Diario de Produccién
F-15 Reporte Estado de la Produccion

F-16 Reporte Control de Trabajo



Proceso de almacenamiento y entrega: En este proceso se desarrolla y maneja el
almacenamiento de productos terminados en condiciones Optimas y la entrega a tiempo
de los diferentes pedidos.

Los documentos asociados son:

CP-006 Caracterizacion del proceso de almacenamiento y entrega
F-09 Plan preservacién producto
F-17 Salida Productos Terminados

8.5.3 PROCESOS DE APOYO

Proceso de Compra: El proceso de compras busca abastecer a la empresa de los
materiales necesarios que cumplan con ciertos niveles de calidad y a precios razonables
como parte fundamental dentro del proceso de produccion.

Documentos asociados:

PC-11 Procedimiento de Compras

CP-007 Caracterizacion del proceso de Compras
F-21 Recepcion Materias Primas

F-22 Requisicién de Compra

F-23 Matriz Evaluacion de Proveedores

F-24 Orden de Compra

F-25 Lista de Aprobacién de Inspeccion

F-26 Control de Documentos y Registros



Proceso de Mantenimiento: Este proceso tiene como finalidad el mantenimiento y
planes de desarrollo preventivo para los equipos, maquinas e infraestructura de la
empresa.

Los documentos asociados son:

PCM-12 Procedimiento Control de Mantenimiento

F-35 Reporte de Mantenimiento

F-36 Arreglo de Maquinaria, herramienta y equipo

F-37 Control del metro

F-04 Revision control de produccién y prestacion del servicio

F-05 Validacion de los procesos de produccion y prestacion del servicio

Recursos Humanos: Este procedimiento tiene como fin establecer los requerimientos de
personal para ocupar los diferentes cargos.

Documentos asociados:

CP-009 Caracterizacion proceso de Recursos Humanos
PRH-10 Procedimiento de Recursos Humanos

MF-001 Manual de descripcion de cargos y funciones
F-18 Control de Documentos y Registros

F-19 Capacitacion del Personal

F-20 Némina Fabrica



Complementos:

v Programadelas 5°S
v" Presentacion Power Point Induccién Personal

8.6 CAPACITACION Y SENSIBILIZACION DE TODO EL PERSONAL

Después de realizar todo la parte documental exigida por la norma, es importante
empezar la fase de implementacion con la capacitacién de todo el personal existente
dentro de la empresa con el fin de que todos y cada uno de los miembros conozcan la
importancia y los beneficios que trae consigo la implementaciéon de un sistema de calidad
eficiente dentro de la empresa.

El proceso de capacitacion y sensibilizacién se llevara a cabo en los lugares de trabajos a
través de presentaciones que incluyan:

e Definicion y andlisis de la norma NTC ISO 9001:2008

e Andlisis de la politica, objetivos y direccionamiento organizacional

¢ Manejo de la Calidad Total en cada uno de los procesos

e Andlisis e implementacién de instructivos y registros dentro de todo el proceso
e Importancia de la utilizacion de los Elementos de Proteccion Personal

¢ Enfoque y direccionamiento hacia el cliente

¢ Manejo de acciones correctivas y preventivas



Tabla No 4. Contenido de capacitaciones

No | Fecha Hora Personal a Temas Responsable
capacitar charla
1 15/05/12 | 5:30 pm Personal -Fundamentos  del | Asesor de
administrativo | SGC calidad
-NTC ISO 9001.2008
2 15/05/12 | 8:00 am Personal opera | Fundamentos del | Asesor de
en la fabrica SGC calidad
-NTC ISO 9001.2008
3 25/05/12 | 5:30 pm Personal Misidn,Vision,politica, | Asesor de
administrativo | objetivos de calidad, | calidad
y manejo de
indicadores
4 25/05/12 | 8:00am Personal que | Misién,Vision,politica, | Asesor de
opera en la | objetivos de calidad, | calidad
fabrica y manejo de
indicadores
5 18/06/12 | 8:00 am Personal que | Ciclo PHVA y manejo | Asesor de
opera en la|de la calidad en los | calidad
fabrica procesos
6 18/06/12 | 5:30 pm Personal Manejo de
administrativo | documentacion y | Asesor de
registros calidad
7 15/06/12 | 2:00pm
Personal que | Manejo de | Asesor de
opera  dentro | documentacion y | calidad
de la fabrica registros
8 18/06/12 | 8:00 am Personal que | Elementos de | Asesor de
opera  dentro | protecciéon personal calidad
de la fabrica
9 18/06/12 | 8:00am Todo el | Andlisis y | Asesor de
2:00pm personal establecimiento  de | calidad

acciones correctivas
y preventivas

Causas y control de
las acciones tomadas

Fuente: Propia




Objetivos de Capacitaciéon

e Instruir y capacitar a todo el personal que opera dentro de la empresa en la
importancia de la implementacion de un sistema de gestion de calidad que
contribuya al mejoramiento no solo de la empresa sino a la calidad de vida de
cada uno de los trabajadores.

e Crear un nivel mayor compromiso y cultura organizacional que permitan ubicar las
necesidades del cliente en primer lugar y el cumplimiento de unos estandares
minimos de calidad.

e Motivar y direccionar los esfuerzos de todos los trabajadores hacia la mejora
continua de cada uno de los procesos que se desarrollan dentro de la empresa.

8.6.1 METODOLOGIA DEL PROCESO DE CAPACITACION

El proceso de capacitacion se realizara de la siguiente manera:

Una vez se muestra el programa a la alta gerencia y esta aprueba su validez se
programaran las fechas de capacitacion de acuerdo a los niveles de produccion y
demanda requeridos por la empresa.

Las capacitaciones realizadas dentro de la fabrica tendrdn como méaximo una duracién de
60 minutos y seran promovidas a través de la informacién directa suministrad a los
trabajadores en el momento de realizar la reunion.

Los horarios de capacitacion deben cumplirse a cabalidad debido al tiempo que se
requiere para desarrollar las otras actividades; asi mismo se tendra en cuenta la
asistencia de personal al ingresar, tomando el registro de dicha asistencia.(FRA -01)

Las charlas se realizaran con ayuda de diapositivas e imagenes ilustrativas que faciliten el
proceso ademas de brindar un espacio para que se intercambien opiniones y se
compartan experiencias que fortalezcan mas el proceso de aprendizaje.



8.6.2 EVALUACION DE LOS PROCESOS DE CAPACITACION

Al terminar cada charla se realizar4 una evaluacion verbal a 3 o 4 trabajadores escogidos
al azar con preguntas abiertas para que sean respondidas en presencia de sus
compaiieros.

Dentro de las charlas realizadas se pudo observar que el personal se encuentra dispuesto
a dar lo mejor de si para que se puedan evidenciar los cambios de forma positiva.

8.7 METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION

8.7.1 IMPLEMENTACION DE LA DOCUMENTACION

Durante la etapa de implementacion de los documentos se tuvieron en cuenta:

Revision de toda la documentacion realizada

La alta Gerencia se encargo de revisar personalmente con asesoria de personal
externo a cada uno de los documentos realizados dentro del proceso verificando su
aplicabilidad y desarrollo dentro de la empresa.

Validacién y aplicacion de los formatos

Una vez aceptada la implementacion de los diferentes formatos previamente
estudiados y certificados por la gerencia, se procedié a implementar y desarrollar la
cultura de diligenciamiento de los formatos realizados.

Implementacion de todos los documentos

Por dltimo se implementaron los documentos elaborados para ello fue necesario
hablar con los jefes de cada area a fin de que a partir de su ejemplo y ayuda se
pudieran implementar, compartir e inculcar a todo el personal el uso de la
documentacion.

En esta etapa pese a que en un principio fue poca la aceptacién, poco a poco los
miembros de la organizacién empezaron a hacer parte del cambio, mostrando unos
resultados satisfactorios.



9. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Una vez implementado toda la documentacion del sistema se procedié a realizar una
auditoria interna con el fin de verificar el nivel de cumplimiento del Sistema de Gestion de
la Calidad con respecto a la norma ISO 9001:2008.

9.1 AUDITORIA INTERNA

El objetivo de la auditoria interna consiste en verificar que el Sistema de Gestion de la
Calidad se esta cumpliendo y llevando a cabo de forma adecuada

La documentacion analizada y evaluada durante el proceso de auditoria, se bas6 en toda

aguella que diera cumplimiento a los requisitos del numeral 4 al 8 establecidos en la
norma 1SO 9001:2008.

9.1.1 Planeacién de la auditoria interna

La ficha y el plan de auditoria contemplado se desarrollo de la siguiente manera:
Tabla No 5. Alcance, objetivos y cronograma de auditoria interna

ALCANCE Verificar el cumplimiento de los literales 4 al 8 de la norma ISO 9001:2008.

OBJETIVOS e  Evaluar la aplicacién de la norma.
. Desarrollar un informe final que muestre a detalle las recomendaciones de mejora para que
sean aplicadas dentro de la organizacion.

CRONOGRAMA e El proceso de auditoria se inicio el dia 23 de Junio al 27 de Junio en donde se
llevo a cabo todo el estudio necesario.

Fuente: Autor

9.1.2 Seleccién del auditor Para la seleccion del auditor, la gerente General, contacto a
la auditora Claudia Patricia Roa Guzman, fundadora de la Corporacion para el desarrollo
empresarial Integral Colombiano (CIDEC), y quien viene realizando auditorias por mas de
12 afos.

Durante el proceso de auditoria las actividades que se llevaron a cabo fueron:

1. Entrevista con la alta Gerencia
2. Estipulacién de un cronograma coordinado con la alta Gerencia



3. Realizacion auditoria( presentacion del auditor a los trabajadores, andlisis de la
documentacion y de registros, verificacion de politica y objetivos propuestos)

4. Entrega de informe a la alta gerencia

5. Andlisis y estudio de las recomendaciones y mejoras que se deben realizar dentro
de cada uno de los procesos.

9.1.3 Resultados de la auditoria interna

Los resultados obtenidos en la auditoria interna fueron:

FORTALEZAS

v/ Existe un claro compromiso por parte de la junta directivas para implementar el
sistema de gestion de calidad al interior de la empresa

v'Los procesos que conforman la empresa se encuentran debidamente identificados

v La empresa posee una politica, unos objetivos y unos indicadores claros de
calidad.

v' El personal que se encuentra laborando al interior de la empresa conoce el
direccionamiento estratégico de la empresa y la importancia de la calidad en los
diferentes procesos

v' La documentacién realizada en el area de produccion cumple a cabalidad los
requisitos establecidos en la norma.

v' El sistema se encuentra debidamente documentado y comunicado a todos los
miembros de la organizacion.

DEBILIDADES

v' Las caracterizaciones de los procesos estaban muy simples y escasas de
informacién

v" Se levanto una no conformidad con el cumplimiento del proceso de mantenimiento
e infraestructura (numeral 6.3 de la norma)

v" No se han aplicado indicadores de Gestion al interior de la empresa

v" Aunque la empresa muestra interés por implementar el sistema no ha tenido en
cuenta la asignacion de recursos para facilitar su implementacién

v' Falta de personal que se encargue del manejo y control de calidad.



9.2. Reunién de cierre

Una vez finalizada la auditoria de campo, se realiz6 una reunion de cierre, en la que se
expusieron los siguientes temas:

¢ Fortalezas encontradas en el sistema.
¢ No conformidades encontradas en el sistema.

9.3 CONCLUSION DE LA REUNION DE CIERRE

La auditoria Interna realizada permiti6 no solo identificar y desarrollar una serie de
modificaciones en la documentacion implementada dentro de las cuales se encuentran el
desarrollo del proceso de mantenimiento; sino que ademas le permitié a la alta gerencia
comprender un poco mas la trascendencia e importancia de aplicar un sistema de gestién
de calidad en el que todos los miembros de la organizacion sean protagonistas.



10. DIAGNOSTICO FINAL

Al aplicar nuevamente la lista de verificacion y chequeo (Anexo. H) se observo que de los
112 items evaluados:

-El cumplimiento parcial paso de 23 items a 39 items equivalentes a un 34,82%.

-La valoracion de no cumplimiento paso de 88 items a 1 solo item equivalente al 0.89%,
que corresponde a la definicibn de métodos de manipulacién de materias primas para
evitar su deterioro.

-De la valoracion de cumplimiento se paso de 1 solo item de cumplimiento a 72 items
equivalentes al 64,28%.

Figura No 11. Diagnostico Final cumplimiento literales 4 al 8 de la norma

Cumplimiento de los literales 4 al 8 de la
norma NTC ISO 9001:2008

B Cumple parcialmente B No cumple Cumple

Fuente: autor
Formula 7. Porcentaje de cumplimiento de los literales 4 al 8 de la norma NTC ISO 9001:2008

. 72
{% cumplimiento = TE

* 100}=64,28%

Fuente: Autor



Foérmula 8. Porcentaje de cumplimiento parcial de los literales 4 al 8 de la norma NTC ISO 9001:2008

I . 39
{% cumplimiento parcial = TE)

* 100}=34,82%

Fuente: Autor

Foérmula 9. Porcentaje de no cumplimiento de de los literales 4 al 8 de la norma NTC ISO 9001:2008

{(% no cumplimiento = é) * 100}=0,89%

Fuente: Autor

10.1. ANALISIS DIAGNOSTICO FINAL

Después de realizar el diagnostico final se puede observar que la empresa esta aplicando
lo establecido por la norma 1SO 9001:2008, lo que ha permitido el mejoramiento en las
actividades de la organizacion.

Cabe destacar que el proceso de mejora que ha sufrido la empresa con la implementacion
del sistema es de caracter progresivo y que se van a seguir observando los cambios a
medida que se consolide el proceso.



11. CONCLUSIONES

Con la realizacién de este proyecto la empresa Juan Carlos Bolafios Disefio
Interior, sienta las bases para una futura Certificacién de la norma NTC ISO
9001:2008.

Con el establecimiento del diagnédstico inicial de la empresa se logré
evidenciar que la empresa no presentaba ningun tipo de sistema de gestién de
calidad implementado y que el desarrollo de sus procesos se estaban
ejerciendo sin control alguno.

Con la elaboracién y implementacion del sistema de gestion de calidad se
evidenciaron mejoras significativas que fueron corroboradas al realizar un
diagnostico final que arrojo aproximadamente un 99% de cumplimiento de la
norma distribuidas entre total y parcial; y evidenciando que el 1% restante de
no cumplimiento corresponde a que no existe documentacion alguna sobre los
métodos de manipulacién de materias primas.

A si mismo se logro evidenciar que con la realizacion del manual de
descripcion de cargos y perfiles, Juan Carlos Bolafios Disefio Interior tiene un
patron a la hora de elegir el personal que sea requerido.

Con la documentacion e implementacion de la norma NTC ISO 9001:2008, no
solo se van a mejorar sus procesos; sino que se van a evidenciar unos niveles
de calidad que le va a permitir a la empresa incursionar y posicionarse en
nuevos mercados

Con las jornadas de capacitacion y sensibilizacion realizadas sobre la
importancia de norma NTC ISO 9001-2008, se logré comprometer a todo el
personal participante; facilitando la implementacion del sistema.

El cumplimiento de los objetivos propuestos dentro del proyecto son evidencia
clara del compromiso creado en la empresa por crecer y mejorar en todo lo
que emprenden.



Con la realizacion del proceso de auditoria para verificar y corroborar el
cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma, se evidencié una no
conformidad en el &rea de mantenimiento ya que no se evidenciaron los
registros ni la documentacion pertinente.

Con la elaboracién de un plan de mejoramiento continuo una vez realizado el
proceso de auditoria, permiti6 realizar las sugerencias respectivas y elaborar
la documentacién correspondiente que eliminaran la no conformidad
presentada en el proceso de infraestructura



12. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa asignar los recursos suficientes para que se puedan
seguir evidenciando los cambios y mejoramiento con la implementacién del
sistema de gestion de calidad.

Asi mismo se recomienda a la empresa implementar la documentacion pertinente
para la manipulacién de materias primas que le permitan a la empresa dar un
cumplimiento total de las exigencias estipuladas por la norma NTC ISO 9001:2008.

De igual manera se recomienda a la empresa implementar jornadas de
capacitacion y sensibilizacion de personal como elemento fundamental para el
mejoramiento continuo.

Juan Carlos Bolafios Disefio Interior debe continuar con la tarea de mantener y
mejorar el sistema de gestion de calidad que se implemento al interior de la
empresa y puedan alcanzar la certificacion otorgada por la ISO 9001:2008.

A su vez se recomienda a la empresa aplicar los indicadores de gestién para que a
través de ella se puedan tomar decisiones para el mejoramiento continuo.

También se recomienda a la alta gerencia difundir al interior de la empresa toda la
informacion que no sea de caracter confidencial para que asi todos y a cada uno
de los miembros que hacen parte de la organizacidon concentren sus energias en
el cumplimiento de metas y objetivos establecidos desde la alta gerencia.

De igual forma se debe continuar con la realizacion de auditorias internas con el
objetivo de identificar las no conformidades existentes que permitan a su vez
implementar acciones correctivas, preventivas y de mejora que sean pertinentes y
adecuadas para la empresa.

Por udltimo se recomienda a la empresa realizar la reestructuracion de la fabrica
propuesta, ya que es de vital importancia adecuar los espacios de trabajo a unas
condiciones minimas que favorezcan el desarrollo del trabajo y la elaboracion de
productos con altos niveles de calidad.



BIBLIOGRAFIA

BLANCO CORDERO, Martha. Gestion Ambiental: Camino al desarrollo sostenible.
Editor EUNED, 2004; p.94.

CUATRECASAS, Lluis. Gestion Integral de la Calidad. Editorial PROFIT, 2010;
p.374

ISO 9000:2000, Calidad y Excelencia, todo lo que se tiene que conocer para
implantar y mantener un sistema de gestion de la calidad y avanzar por el camino
de la excelencia. SENLLE, ANDRES. Gestion 2000. Barcelona, 2001

ISO 9000 Manual de sistemas de calidad. HOYLE, DAVID. Editorial Paraninfo,
Tercera edicién. Espafa, 1996.

VOEHL, Franck, JACKSON, Peter, ASHTON, David. ISO 9000: Guia de
instrumentacion. Bogota: Mc Graw Hill, 1999, p. 73

ULLOA ARAQUE Mayra Alejandra, HERNANDEZ MANCIPE Juliana Maria.
Documentacién e implementacion del sistema integrado de gestion de la calidad,
salud ocupacional y gestion ambiental en la empresa muebleria serrano bajo los
lineamientos de las normas NTC ISO 9001:2008, NTC ISO 14001:2004 y OHSAS
18001:2007.Trabajo de Grado (Titulo Ingeniero Industrial).Universidad Pontificia
Bolivariana. Facultad de Ingenieria Industrial. Floridablanca, 2010



WEBGRAFIA

International Organization for Standardization [En linea]. [Citado 11 enero. 2011].
Disponible en: URL: <http:// www.iso.org/iso/about/discover-iso_isos-name.htm >.

Portal Medio Ambiente [En linea]. [Citado Diciembre.2010]. Disponible en:
URL:<http://www.portalmedioambiente.com/index.php/component/content/article/pr
incipales-cambios-de-la-norma-iso-9001-2008-vt72.html>

AFANADOR, Carlos. La importancia de la Gestion de la Calidad. [En linea].
[Citado en Enero 10 de 2011]. Disponible en URL <
http://www.normas9000.com/importancia-gestion-calidad.html>

SANCHEZ GALVAN, Fabiola, BAUTISTA SANTOS, y otros. Implementacion de un
sistema de Gestion de Calidad en una Institucion Educativa de Nivel Superior,
Basado en la Norma ISO 9001:2000.Mexico, 2006, Trabajo de Maestria (Ing.
Industrial) .Disponible
enURL<http://www.eumed.net/libros/2011a/928/ENFOQUE%20DE%20SISTEMAS
%20DE%20GESTION%20DE%20LA%20CALIDAD.htm>

ARIAS ARIA, Plinio, ROJAS MORENO, Alexandra, ESPERANZA CUESTA,
Claudia, y otro. Agenda Prospectiva de Investigacién y Desarrollo Tecnol6gico
para la cadena Productiva forestal Maderera. En: Proyecto de Transicién de la
Agricultura Universidad del Valle [En linea]. No 1. [Citado en 2010]. Disponible en
URL:<http://www.minagricultura.gov.co/archivos/agenda forestal madera mueble
s_en_bogota y _cundinamarca.pdf>

OSPITIA MURCIA, Alejandra. Fedemaderas En: Maderas Colombianas [En
linea]. No 8. |[Citado en Mayo del 2008]. Disponible en URL:<
http://www.fedemaderas.org.co/pdf/R%20fede%20N0%208%20web.pdf>



http://www.portalmedioambiente.com/index.php/component/content/article/principales-cambios-de-la-norma-iso-9001-2008-vt72.html
http://www.portalmedioambiente.com/index.php/component/content/article/principales-cambios-de-la-norma-iso-9001-2008-vt72.html
http://www.portalmedioambiente.com/index.php/component/content/article/principales-cambios-de-la-norma-iso-9001-2008-vt72.html
http://www.normas9000.com/importancia-gestion-calidad.html
http://www.eumed.net/libros/2011a/928/ENFOQUE%20DE%20SISTEMAS%20DE%20GESTION%20DE%20LA%20CALIDAD.htm
http://www.eumed.net/libros/2011a/928/ENFOQUE%20DE%20SISTEMAS%20DE%20GESTION%20DE%20LA%20CALIDAD.htm
http://www.eumed.net/libros/2011a/928/ENFOQUE%20DE%20SISTEMAS%20DE%20GESTION%20DE%20LA%20CALIDAD.htm
http://www.minagricultura.gov.co/archivos/agenda_forestal_madera_muebles_en_bogota_y_cundinamarca.pdf
http://www.minagricultura.gov.co/archivos/agenda_forestal_madera_muebles_en_bogota_y_cundinamarca.pdf
http://www.minagricultura.gov.co/archivos/agenda_forestal_madera_muebles_en_bogota_y_cundinamarca.pdf
http://www.fedemaderas.org.co/pdf/R%20fede%20No%208%20web.pdf

ANEXOS

ANEXO Al. LISTA DE VERIFICACION

= = = LISTA DE CHEQUEO INICIAL FECHA
— J == - = DIAGNOSTICO FRENTE A LA 27-03-12
CALIDAD BASADO EN
12 — R1COR LA NORMA ISO 9001:2008 PAG_ DE__
C: CUMPLE (DEF. Y
CP: CUMPLE PARCIALMENTE DOCUMENTADO) NC: NO CUMPLE
APARTA N
DO ENUNCIADO CiC OBSERVACION
La organizacidon establece, documenta, implementa y mantiene un La organizacion no tiene establecido,
sistema de documentado ni implementado un sistema de
4.1 gestion de la calidad y mejora continuamente su eficacia de acuerdo con X gestidn de
los calidad que permita la mejora continua de sus
requisitos establecido en la NTC-ISO 9001:2008 procesos
N - . . No presenta una identificacion clara de los
41a La orggr}maaon |dgnt|flca los plfoce.slos neces?nos para el s.|ste.nlwa de « procesos
gestidn de la calidad y su aplicacidon a través de la organizacion. .
realizados dentro de la empresa.
4.1b La organizacion determina la secuencia e interaccion de estos procesos X | No se evidencia interaccidn entre los procesos.
La organizacion determina los criterios y métodos necesarios para No existen criterios ni métodos para la
41c asegurarse X operaciony
de que tanto la operacidn como el control de estos procesos sean eficaces control de procesos.
41d La organizacion se asegura de la disponibilidad de recursos e informacidn « No se evidencié procedimientos de seguimiento
necesarios para apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos. en los procesos.
La organizacion realiza el seguimiento, la medicidn cuando es aplicable y No se realiza seguimiento, medicién y analisis
41e el X de

analisis de los procesos

procesos




La organizacidon implementa las acciones necesarias para alcanzar los

No se evidenciaron acciones para la

4.1f e . . planificacion
resultados planificados y la mejora continua de estos procesos. . .
de resultados y de mejora continua
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTAC
4.2.1 GENERALIDADES. La documentacion del sistema de gestio calidad debe incluir:
Presenta una politica de calidad clara y definida;
pero no
4.2.1a) existen unos objetivos de calidad acordes e
Declaracién documentada de una politica de la calidad y de los objetivos interrelacionados
de la calidad con la politica establecida
4.2.1b) | Manual de Calidad No tienen manual de calidad
4.2.1¢) No existen procedimientos definidos ni registros
Procedimientos documentados y requeridos por la NTC ISO 9001:2008 documentados
No existe documentacién sobre los procesos
que permitan
asegurar la planificacion, operacién y control de
los
4.2.1 d) | Documentos, incluidos los registros que la organizacién determina que procesos. Es por ello que se analizaran todas las
son actividades
necesarios para asegurara la eficaz planificacion, operacién y control de para establecer los procesos que determinen la
los eficacia en los
procesos mismos
4.2.2 Manual de Calidad
La organizacion debe establecer y mantener un manual de calidad que
incluya:
a) Alcance del sistema de gestidn de calidad incluyendo la justificacion de
4.2.2 | cualquier exclusion. No existe un manual de calidad

b) Procedimientos documentados establecidos para el SGC o referencia a
los mismos
c) Descripcion de interaccion entre los procesos del SGC




4.2.3 Control de los Documentos (procedimientos documentados que defina los controles para:)

4.2.3

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su
emision

b) Revisar y actualizar documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente

c) Asegurar que se identifican los cambios y el estado de la versidn vigente
de los documentos

d) Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentren disponibles en los puntos de uso.

e) Asegurar que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables

f) Los documentos de origen externo, que la organizacion determina que
son necesarios para la planificacion y la operacidn del SGC, se identificany
se controla su distribucion.

g) Previene el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplica una
identificacion adecuada en el caso que se mantengan por cualquier razon.

No existe un procedimiento para el control de
documentos

4.2.4 Control de los Registros

424

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad
con los requisitos asi como de la operacién eficaz del sistema de gestion
de la calidad deben controlarse. La organizacién debe establecer un
procedimiento documentado para definir los controles

necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccidn, la
recuperacion, la retencidn y la disposicidn de los registros. Los registros
deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

No existe tal procedimiento documentado para
definir los
controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento,
proteccion, recuperacién, retenciény
disposicidn de registros

5. Responsabilidad de la Direccién

5.1 Compromiso de la Direccion




a) Comunicar a la organizacién la importancia de satisfacer los requisitos
del cliente como legales y reglamentarios

b) Establecer una politica de Calidad

c)Establecer unos objetivos de Calidad

La empresa siempre ha otorgado la importancia
de
satisfacer al cliente ofreciendo productos de
calidad y
estableciendo una politica , pese a que no
existen unos
objetivos de calidad ni se realicen revisiones por

d)Revisiones por la direccidn la

5.1 e) Asegurando la disponibilidad de los recursos direccion

5.2 Enfoque al Cliente
La alta direccién trata de cumplir a cabalidad los
La alta direccién debe asegurarse que los requisitos del cliente sean reqws,tos del cliente pero en dicho proceso los
determinados y cumplidos aumentando la satisfaccion del cliente registros para estaplecer el control de los
mismos
5.2 no ha sido el mas adecuado
5.3 Politica de Calidad
Pese a que existe una politica de calidad

La politica de calidad debe: definida
a) Ser adecuada con el propésito de la organizacién la empresa incurre en el error de establecer
b)Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y mejorar dicha
continuamente el sistema de gestion de calidad politica como un requisito, sin dar la
c)Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los importancia
objetivos de calidad de comunicar, corregir y direccionar con los
d)Es comunicada y entendida por la organizacion objetivos de la organizacién

5.3 e)Es revisada para su continua adecuacion

5.4 Planificacidn
5.4.1 Objetivos de la calidad
5.4.1 Los objetivos de calidad incluyen aspectos necesario para satisfacer los

requisitos del producto

No existen unos objetivos de calidad definidos




Los objetivos son establecidos para todos los niveles y funciones
relevantes de

la organizacion X | No existen unos objetivos de calidad definidos
La alta direccién asegura que la planificacidon del SGC se lleva a cabo con el
fin
de cumplir los requisitos dados en el numeral 4.1, asi como los objetivos No existe un sistema de gestion de calidad
de la definido
5.4.2 : , L,
calidad X y aprobado por la alta direccion
Mantiene la integridad del SGC cuando se planean e implementan No existe un sistema de gestion de calidad
cambios en el definido
sistema de gestion de calidad X y aprobado por la alta direccion
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién
Pese a que la alta direccién realiza de forma
verbal
La alta direccién asegura la comunicacién y definicion de las y por medio de contratos las funciones de cada
responsabilidades, autoridades y su relacion dentro de la organizacion miembro de la organizacidn no existe un
5.5.1 manual de
X funciones claro y definido
La direccién de la empresa asigna a un representante que mantengay
asegure los procedimientos y procesos definidos para el SGC. X No existe representante
El representante informa a la alta direccion el funcionamiento del sistema
5.5.2 de gestién de calidad incluyendo las necesidades para mejora X No existe representante
Asegura la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en todos
los niveles de la organizacion X No existe representante
Los canales de comunicacidn interna no se
Existe un sistema para la comunicacién interna de los requisitos de encuentran
5.5.3 calidad, objetivos y su cumplimiento. X definidos
5.6 Revision por la Direccion
5.6.1 Se hacen revisiones por la direccion al SGC y se deja evidencia escrita X No existe un SGC definido




Se realiza revision de los resultados de las auditorias

En la actualidad no se han realizado auditorias

La empresa en la actualidad analiza las quejas y

reclamos
Se revisan las solicitudes de quejas y reclamos de los clientes , ofreciendo asistencia técnicay
dando
X solucidn al cliente
El jefe de produccidn realiza las revisiones del
producto antes
de su entrega para eliminar las no
Se revisan las no conformidades X conformidades del producto
No se realizan revisiones ya que no existe un
>.6.2 registro de las
Se revisa el estado de acciones correctivas y preventivas acciones tomadas
Se realiza un seguimiento de las direcciones tomadas por la direcciéon No existe dicho seguimiento
Se revisan los cambios realizados en el SGC y que pueden afectar la
empresa No se ha implementado un SGC
Se hacen recomendaciones para la mejora del SGC No se ha implementado un SGC
Los resultados de las revisiones contemplan la mejora del SGCy sus
procesos No se ha implementado un SGC
En los procesos de revision no se incluye la
La mejora del producto esta incluida en los resultados de la revision mejora del producto
La necesidad de los recursos estd incluida en los resultados de la revision | x
6. Gestion de los Recursos

Hay una planificacidn de la asignacién de los recursos relacionados con la

6.1 implementaciéon y la mejora del SGCy la satisfaccién de los clientes No se ha implementado un SGC

6.2 Recursos Humanos

Se tiene una descripcion por escrita de la competencia de los cargos que

6.2.1 pueden afectar la calidad No existe tal descripcion.




Se realizan actividades periddicas de formacion y capacitacion al personal

No se volvieron a realizar procesos de
capacitacién y formacion desde inicios del 2011

Se modifica el proceso de elaboracidn del producto, cuando se utilizan
nuevas magquinas, nuevos materiales, se realiza capacitacién

No existe instruccion de procesos alguna

Se evalua la eficacia de las acciones tomadas

No se realizan revisiones de las acciones
tomadas

Se dejan registros apropiados en cuanto a educacién, formacién,
experienciay

No existe registro alguno sobre las habilidades,
educacion o
formacion del personal que opera dentro de la

6.2.2 |habilidades empresa
Se ha definido una metodologia para detectar las necesidades de
formacion de
personal que realiza actividades relacionadas con la calidad No existe tal metodologia
El personal que opera dentro de la empresa no
es consciente
La organizacion se asegura de que su personal sea consciente de la de la importancia de sus labores y de la
importancia de sus actividades y de como contribuye al logro de los implementacion
objetivos del SGC del sistema de gestion de calidad
Existe un cronograma de formacién de acuerdo a las necesidades No existe un programa de formacién desde el
detectadas 2011
En la actualidad la empresa procura brindar las
condiciones
La organizacion proporciona y determina la infraestructura necesaria para necesarias para que se pueda realizar un buen
6.2.3 conseguir la conformidad de los productos con los requisitos X trabajo
En la actualidad la empresa procura brindar las
Se determinan las condiciones necesarias para conseguir la conformidad condiciones
con los necesarias para que se pueda realizar un buen
6.2.4 requisitos del producto X trabajo

7. Procesos Relacionados con el Cliente




7.1 Planificacion de la realizacién del producto

Se determinan los objetivos de calidad y los requisitos del producto X | No existen unos objetivos de calidad definidos
No se evidenciaron dentro de los registros
procedimientos,
Se determinan los procedimientos, los documentos y los recursos X recursos y similares para facilitar los procesos
No existen dichas actividades ni criterios de
7.1 observacién
definidos por lo general las revisiones se
Se determinan las actividades de verificacidn,validacion,seguimiento, realizan por medio
inspeccidn y ensayo, asi como los criterios de aceptacion X visual y a tacto.
Se determinan los registros que demuestren que los procesos y el
producto cumplen con los requisitos X No se evidencian registros
7.2 Procesos Relacionados con el Cliente
Una vez el producto es terminado el jefe de
produccion se
Los productos solicitados se revisan antes de aceptarlos para ver si todos encarga de inspeccionar la calidad del producto
los bajo los
datos estan claramente definidos y se puede cumplir con lo que se pide criterios de su experiencia.
Los requisitos especificados por el cliente incluyendo los de entrega y Una vez realizada la venta, se procede a realizar
post-venta las respectivas remisiones que incluyen todas
7.2.1 |se encuentran especificados las especificaciones realizadas por el cliente

Se determinan los requisitos necesarios para el uso previsto del producto

No existen unos requisitos definidos

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el
producto

La empresa en la actualidad pese a que cumple
con las
disposiciones establecidas por la CAS en cuanto
alacompray
manejo de la madera como materia prima; no
registra evidencia del cumplimiento de otras
normatividades vigentes




Se determinan los requisitos propios establecidos por la empresa

No existen unos requisitos definidos

Se realizan revisiones de los requisitos relacionados con el producto para
asegurar el cumplimiento de los contratos

Durante el proceso de produccion se realizan las
revisiones
pertinentes de todos y cada uno de los
requisitos
establecidos dentro de los contratos pactados.

Estan resueltas las diferencias entre los resultados expresados y los
expresados por el cliente o por la propia organizacion

Una vez realizado el pedido al cliente se le
especifica las
cualidades y terminacidn real del producto
para que asi al momento de su eleccién tenga
una idea
mas clara de lo que le puede ofrecer el
producto

7.2.2 Los procesos de venta no manejan un proceso
de comunicacién
interna con el area de produccién que les
La organizacion se asegura que tiene la capacidad para cumplir con los permita definir la
requisitos definidos capacidad de produccién y entrega
Se mantienen registros de las revisiones de los requisitos y las acciones
que de esta se derivan No se evidencian registros
Para realizar las respectivas remisiones a
produccién la
empresa tiene como politica la definicion claray
precisa de los
requerimientos y el aporte del 50% del precio
Confirman los requisitos del cliente cuando el cliente no los determina de venta
El proceso de comunicacion con el cliente es
uno de los
fuertes de la empresa ya que la prioridad por el
7.2.3 Comunicacion con el cliente cliente es




fundamental en el proceso de ventas

7.3

Disefio y desarrollo

Los productos nuevos realizados no pasan por
los diferentes

procesos de elaboracién como deberia ocurrir
sino que

una vez definido el disefio se pasa a produccién

lo que
puede ocasionar no conformidades en el

producto

7.4

Proceso de compras

Pese a que los procesos de compra se realizan
satisfaciendo
los requerimientos no se realiza un control y
analisis de los
productos o proveedores para determinar los
niveles de calidad del mismo

74.1

La organizacion se asegura que los productos adquiridos cumplen con los
requisitos de compra

Al momento de realizar la compra no se
analizan las
caracteristicas del producto lo que evidencia
con claridad
gue no existen unos requisitos claros de compra

Se han definido por escrito los métodos para evaluar, aprobary
seleccionar a sus proveedores

No se ha definido por escrito

Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y de
cualquier accion derivada de la misma

No existen registros

Se realiza seguimiento y evaluacion de los proveedores

No se realiza ningun tipo de seguimiento a los
proveedores

Se dispone de una lista de los proveedores seleccionados por la empresa

La seleccién de proveedores se realiza por el




precio ofrecido

Las compras de MP, insumos y productos se documentan y se envian por
escrito a sus proveedores

No existe ningun tipo de documentacién

742 Se dispone de algin documento donde se especifica cdmo se realizaran
las compras de materias primas, insumos, productos y servicios No existe ningun tipo de documentacién
Una vez se recibe las materias primas en la
fabrica el jefe de
produccién realiza de forma visual una revision
743 Se inspeccionan las MP,insumos y productos que llegan a la empresa X de los productos comprados
7.5 Produccién y prestacion del servicio
La empresa maneja unos catdlogos donde se
evidencia
Se dispone de informacién que describa las caracteristicas del producto X las caracteristicas del producto
Los equipos utilizados dentro del proceso de
fabricacion
cumplen a cabalidad su funcién para la
elaboracién de
7.5.1 | Se cuenta con el equipo apropiado para la elaboracién del producto X los diferentes productos
No existen dichos dispositivos los controles e
inspeccién
Se cuenta con dispositivos de seguimiento y medicién se realizan de forma manual.
Instrucciones de trabajo que describan las actividades criticas No existe un manual de instrucciones
No se encuentran definidas las actividades de
Implementacidn y actividades de entrega entrega
Se documentan las actividades de mantenimiento que se realizan No existe dicha documentacion
No se realizan procedimientos de seguimiento y
752 Los productos resultantes se verifican mediante seguimiento y medicion medicidn

Se han establecido disposiciones para el proceso de validacidon que incluye
criterios para la revision y aprobacion de procesos

No existen disposiciones pertinentes para el
proceso de validacion




Se han establecido disposiciones para la validaciéon que incluyan
aprobacién
de equipos y calificacidn del personal

No existen disposiciones pertinentes para la
aprobacién
de equipos y calificaciéon de personal

Se han establecido disposiciones para la validacion que incluyan

No existen disposiciones pertinentes para el

utilizacidn de proceso de
métodos y procedimientos especificos validacién

No existen disposiciones pertinentes para el
Se han establecido disposiciones para la validacion que incluyan requisitos proceso de

aplicables a los registros y revalidacion

validacién y revalidacién

La organizacion identifica el producto a través de toda la realizacion del

La organizacion conoce e identifica los procesos
que debe

7.5.3 |[mismo pasar para la realizacion del mismo.
La organizacion identifica el estado del producto con respecto a los No existen requisitos de seguimiento y
requisitos de seguimiento y medicion medicién
Existen bienes del cliente que sean utilizados por la empresa para la Cuando se presta el servicio de restauracion de
realizacion del producto muebles
Cuando se presta el servicio de restauracion de
7.5.4 muebles
se tiene especial cuidado con las estructuras de
La organizacion identifica, verifica, salvaguarda y protege los bienes que los muebles
son propiedad del cliente a los que se les va a hacer remodelacion
Estan definidos y documentados los métodos de manipulacién de
materias primas para evitar su deterioro No existe documentacion
No existen condiciones establecidas para el
755 Se tienen establecidas las condiciones de almacenaje necesarias para almacenamiento

evitar el deterioro de las materias primas

de materias primas

Se realizan revisiones periddicas para comprobar el estado de las MP,
productos en proceso y producto terminado

Las revisiones periddicas se realizan solo sobre
los productos
en proceso




8. Medicidn, Analisis y Mejora

Las actividades de medidas se planifican con anticipacién y quedan
documentadas para cumplir con los requisitos de calidad

No existe documentacion

8.1 Se aplican técnicas estadisticas dentro de la empresa No se estd aplicando ninguna técnica estadistica
8.2 Seguimiento y Medicion
Se hace seguimiento de la informacidn de la satisfaccion e insatisfaccion
8.2.1 |delcliente No se realiza seguimiento
Se realizan auditorias internas de calidad No se han realizado auditorias internas
Se han estipulado unos criterios de auditoria que incluyen alcance,
frecuencia y metodologia No se han realizado auditorias internas
se programan con anterioridad las auditorias que se van a realizar No se han realizado auditorias
8.2.2 | se reflejan los resultados de las auditorias por escrito y los trasmiten al
responsable del proceso auditado No se han realizado auditorias
Se ha definido un procedimiento documentado, las responsabilidades y
requisitos para la planificacién y realizacion de auditorias No existe
Se implementan acciones correctivas después de realizar las auditorias No se han realizado auditorias
El jefe de produccidn es el encargado de realizar
las
inspecciones necesarias del proceso de
elaboracidn
8.2.3 Se realizan inspecciones sobre el proceso de elaboracién del producto durante la elaboracién del producto

Se realizan inspecciones, ensayos sobre los productos terminados

Una vez el producto es terminado el jefe de
produccidn se
encarga de inspeccionar la calidad del producto
bajo los
criterios de su experiencia.




Se dispone de documentos ( planes de control, instruccion de
inspecciones) que
expliquen que, como ,cuando se debe proceder en cada momento

No existe documentacion

Los criterios de aceptacion o rechazo(niveles de tolerancia) estan
definidos por escrito

No se encuentra estipulado por escrito

Los resultados de las inspecciones realizados a las materias primas, se
ponen por escrito

No se encuentra estipulado por escrito

8.3 Control de producto no conforme

Una vez realizada la inspeccién después de

terminar el
Asegurarse que el producto no conforme no sea entregado producto se aprueba o se devuelve el producto
8.3 hasta que
se encuentre listo para su entrega
Se dispone de documentacidn que describa la manera de reaccionar
frente la aparicion de productos fuera de especificaciones No se maneja ese tipo de documentacion
Por lo general este tipo de informacidn no es
Los datos generados en actividades de medida y seguimiento se analizan documentada
para verificar donde se pueden realizar mejoras ni se realiza ningun tipo de analisis con ella
8.4 Los datos generados en actividades de medida y seguimiento son
analizados por su capacidad de proporcionar informacion sobre:
-satisfaccion/ insatisfaccion del cliente Por lo general este tipo de informacién no es
-conformidad de requisitos documentada
-proveedores ni se realiza ningun tipo de analisis con ella
No se establecen acciones de mejora continua
Se planifican acciones de mejora continua periddicamente
8.5 no existen procedimientos definidos ni la

Se ha definido un procedimiento para eliminar la causa de los problemas
relacionados con los productos y con el SGC.

implementacion
de un SGC




Se ha definido un procedimiento para eliminar la causa de los posibles
problemas potenciales presentados con los productos y con el SGC.

no existen procedimientos definidos ni la
implementacion
de un SGC




ANEXO A

Juan Carlos INSTRUCTIVO DISENO DE €oD: 1-05

BOLANOS DOCUMENTACION y REGISTROS | VERSION:1

DISENO INTERIOR

PAGINA 103 DE2

DISENO DE LA DOCUMENTACION Y REGISTROS

4. OBIJETIVO

Establecer y definir cudles son las pautas y pardmetros para realizar la documentacién y registro
dentro de la empresa

5. ALCANCE
Aplica a toda la documentacién y registros de la empresa.
6. DESARROLLO

Descripcidn y normalizacion de cddigos

Tipo de Documento Codificacién
Manual de calidad MC-001
Manual de Funciones MF-001
Formato F
Instructivo I
Procedimiento P

7. CONTENIDO

4. ENCABEZADO.

Juan Carlos COD:XX-YY

BOLANDS Nombre del Documento VERSION:

DISENO INTERIOR

PAGINA DE

e Codigo de documentacion: xx-yy corresponde a las siglas de las iniciales del
documento y al orden consecutivo de la version realizada.



e Version: define la cantidad de veces que se ha modificado el documento mostrando la
edicion actual.

¢ Nombre del documento: Se define el nombre del documento a realizar; esté debe
ser corto y claro para evitar confusiones al momento de su busqueda.

5. CUERPO DEL DOCUMENTO

e Objetivo: Define cual es el propdsito del documento

e Alcance: Define los limites del documento es decir hasta donde actla.

o Desarrollo: Es el cuerpo del documento en ella se integran la actividad, el
responsable, documento/registro, fecha de realizacién, version.

6. PIE DE PAGINA

e Elaborado: Se diligencia quién lo elabor6 con firma y fecha en que se elaboré.
e Revisado: Firma de quien revis6 puede ser la misma persona que aprobo.
e Aprobado: Firma quine aprobé y debajo la fecha en que se aprobé.

8. OTRAS CONSIDERACIONES

4. La documentacion y registros deben mantenerse en total supervision y
confidencialidad.

5. Si se produce algun error al momento de la realizacién de un registro escrito debe
realizarse nuevamente ya que no seran aceptados registros con tachones ni
borrones.

6. CONTINGENCIAS

No aplica.

7. CAMBIOS

No se registra ningun tipo de modificacion



ANEXO B. CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MEJORA CONTINUA

OBJETIVO: Establecer y consolidar los procesos de mejora, mediante el desarrollo de actividades
de revision y seguimiento de los diferentes procesos.
ALCANCE: Todos los procesos que hacen parte del sistema integrado de gestién de calidad.

PROVEEDOR INSUMOS ACTIVIDADES
= Clientes = Informes de | = Identificar las
= procesos auditoria necesidades de
= Seguimiento mejora
a los planes | = Acompanfar y
de mejora evaluar las
= No diferentes acciones
conformidad correctivas,
es preventivas y de
reportadas mejora.
= Andlisis de Disefar acciones de
indicadores mejora
= Quejas, Presentacion de las
reclamos vy acciones correctivas
sugerencias y preventivas
= Informes de desarrolladas
control de
los
productos
= Encuestas
de
satisfaccion
al cliente
RESPONSABLE INDICADORES DE GESTION
Alta gerencia y | = Indicé de acciones preventivas y de
asesor de mejora
calidad
SEGUIMIENTO DOCUMENTOS Y REGISTROS
e Verificar las | = Procedimientos para la toma
acciones de acciones correctivas y
correctivas y preventivas
preventivas
tomadas

Seguimiento a las
estrategias

Procedimiento para el control
de productos no conformes

propuestas € |« Procedimiento para el control
implementadas .

de auditorias
Desarrollo de

estrategias y planes
de mejoramiento

Procedimientos
control de
documentos

para el
registros vy

PRODUCTO CLIENTE
= Informes de | = Todos los
seguimiento procesos
= Cumplimiento
plan de
mejoramiento
PROCESOS DE RECURSOS
SOPORTE = Hardware
= Internet

= Econdmicos
= Humanos
REQUISITOS
Norma NTC-ISO 9001:2008

Numeral 8.1 Medicién, andlisis y
mejora
Numeral 8.2.1 Satisfaccion del
cliente

Numeral 8.2.2 Auditoria interna
Numeral 8.2.3 Seguimiento vy
medicion de procesos

Requisitos legales establecidos
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AIZAR MEJIA JUAN CARLOS BOLANOS

1. ALCANCE

El documento presentado a continuacion llamado manual de calidad describe el sistema
de calidad aplicado a la fabricacion y comercializacion de muebles y enseres.

2. EXCLUSIONES

Ninguna



3. ORGANIGRAMA EMPRESARIAL

Junta de socios

Revisor fiscal

Gerente

Subgerente

Direccion
ejecutiva

Director
administrativoy
financiero

Director de
Operaciones

Contador

Coordinador
logistica y
acompafamiento

Direccion
comercial




RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades y autoridades son definidas por la direccion de Juan Carlos
Bolafios, las cuales se encuentran debidamente documentadas y definidas en el
Manual de descripcién de cargos.

La direccion ejecutiva de la empresa Juan C. Bolafios en la encargada y
directamente responsable del andlisis del sistema de gestion de la calidad; asi
como también del control de la documentacion del mismo.

El jefe encargado de la direccién comercial trabajando en equipo con la direccion
ejecutiva se encuentran encargados del andlisis del sistema de gestidn de calidad
ademas de ejercer control sobre la revision de los pedidos, la atencion de quejas y
reclamos y el manejo de los respectivos registros de calidad

El area de la direccién administrativa y financiera en un proceso de integracion de
sinergias, debe no solo realizar un analisis del sistema de gestién de calidad en su
area sino que ademas debe realizar una inspeccion de las compras realizadas y la
documentacion y registros de calidad correspondientes.

La direccion de Operaciones es responsable del andlisis del sistema de gestién de
calidad de su area en especifico, el control de disefios, manejo de las no
conformidades, el desarrollo de acciones correctivas y preventivas, almacenaje y
bodegaje de productos terminados y los registros de calidad respectivos.

Los jefes del area de coordinacion logistica y de calidad son los responsables de la
recepcion de Materias Primas, la inspeccion de fabricacion de muebles, manejo de
los registros de calidad, control de auditorias y manejo de los procesos de
formacion y capacitacion.

Todos los empleados de Juan C. Bolafios pueden remitir sus sugerencias y
recomendaciones a la direccion para el mejoramiento de los procesos
desarrollados dentro de la empresa



e Todas las soluciones propuestas por los diferentes trabajadores seran analizadas
por la direccidbn ejecutiva, los trabajadores que presentaron las propuestas
seleccionadas y aplicadas a la empresa obtendran una bonificacién como incentivo
por su compromiso con nuestra organizacion.

e Todas las acciones preventivas y correctivas deben presentarse debidamente
documentadas y aprobadas por la alta gerencia.

La comunicacion interna dentro de la empresa se realiza a través de lineas
telefénicas, red informéatica manejada dentro de la empresa y con registros de
aguellas comunicaciones verbales que se crean de interés.



CUADRO DE RESPONSABILIDADES DE JUAN C. BOLANOS

DIRECCION DIR ADMINISTRATIVA'Y DIRECCION COORDINACION DIRECCION

ACTIVIDAD EJECUTIVA FINANCIERA OPERACIONES LOGISTICA/ CALIDAD COMERCIAL
ANALISIS DEL SISTEMA R R R C R
CONTROL DOCUMENTACION R C C LI C
REVISION DEL PEDIDO Lo C S R
CONTROL DISENO S R C
CONTROL COMPRAS S C S
RECEPCION MP S C R
INSPECCION FABRICACION DE
MUEBLES oo o S R Lo
CONTROL DE NO
CONFORMIDADES S R C
GESTION ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS S R C Lo
RECLAMOS Y QUEJAS S C C R
ALMACENAMIENTO Y
BODEGAJE
PRODUCTOS TERMINADOS RS o R C Lo
REGISTROS DE CALIDAD S R R R R
CONTROL DE AUDITORIAS S C C R C
FORMACION Y CAPACITACION S C C R C

NOTAS:

R: RESPONSABLE

C: COLABORADOR

S: SUPERVISOR




5. PLANEACION ESTRATEGICA

5.1 MISION

Somos una empresa dedicada a la venta y comercializacion de muebles y
enseres, de excelente calidad; gracias al talento humano calificado vy
comprometido en entregar productos que generen distincién y elegancia en los
diferentes hogares y lugares de trabajo

5.2 VISION

Ser en el afio 2015 un modelo de empresa lider que contribuya al mejoramiento de
la calidad de vida de todos nuestros clientes, ademas de ser reconocida no solo a
nivel regional sino también a nivel nacional por nuestra entrega y compromiso.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

Juan Carlos Bolafios disefio_interior es una empresa dedicada a la
Fabricacion y comercializacion de muebles y enseres de alta calidad, que a
través de la implementacién del control e inspeccion total de todos sus
procesos no solo garantizan la satisfaccion plena y total de cada uno de sus
clientes; sino que a su vez promueven la mejora continua en todos los
procesos de la organizacion contribuyendo asi, a lograr un mejor
posicionamiento dentro del mercado.

JUAN CARLOS BOLANOS
GERENTE COMERCIAL
5.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

En la actualidad Juan C. Bolafios Disefio interior ha venido realizando con la ayuda
y coordinacion de su junta directiva unos objetivos de calidad enfocados en el
logro de un sistema de aseguramiento de calidad total acordes a lo estipulado
dentro de su politica y en conformidad a lo establecido por la norma ISO
9001:2008.

e Lograr mejores procesos de produccion y por ende mejor calidad de productos
terminados gracias al control e inspeccion total de todos sus procesos.



Capacitar constantemente a todo el personal en atencidon y asesoramiento
personalizado, con el fin de establecer vinculos mas estrechos con cada uno
de los clientes.

Fortalecer y desarrollar la confianza de todos nuestros clientes con la
puntualidad y entrega de los productos en los plazos estipulados como proceso
de mejora continua.

Desarrollar procesos y programas que generen todos los parametros
establecidos y requeridos por la norma con el fin de lograr la certificacion de la
misma.

Generar programas que fomenten y contribuyan a la expansion y
posicionamiento en el mercado.

Mantener y mejorar el sistema de gestion de calidad en los procesos que
adelanta la empresa.



6.0 INDICADORES DE GESTION

POLITICA OBJETIVOS DE INDICADO FORMULA META | PERIODO | RESPONSABLE | DOCUMENTO
DE CALIDAD RES DE

CALIDAD REVISION

Juan Carlos | Por medio de la Atencion | (No de reclamos | <=20% | Trimestral | Gerente Formato de no

Bolafios inspeccion y control a quejas | realizados/total Comercial / conformidades

M total de los y de productos Gerente General | -quejas y

Interior €S | hrocesos, mejorar la [l reclamos | entregados) *100 reclamos

uha empresa | calidad del producto

dedicada a terminado. indice de | (frecuencia  de | <=30% | semestral | Gerente Formato

la L mantenim | Mantenimiento Comercial / reporte de

;abncac'on iento planeado/frecuen Gerente General | mantenimiento

comercializa cla Lo de

cion de mantenimiento

muebles y ejecutado) *100

enseres de

alta calidad, Capacitar 3 Escala Trimestral Gerente Comercial | Formato

que a través constantemente a todo . _ de3abs / Gerente General | encuesta

de a el _personal o en N|v.eI 5 (frecu.e,nma >= 50%: satisfaccion  de

_ atencion y servicio al satisfaccié | atencion Y1 a 2 cliente

implementac | cliente ncliente | servicio/total <=10%

1on del clientes

_control ., € encuestados)*100

inspeccion

total de




todos sus
procesos no
solo
garantizan la
satisfaccion
plena y total
de cada uno
de sus
clientes sino
gue a su vez
promueven
la mejora
continua en
todos los
procesos de
la
organizacién
contribuyend
o asi, a
lograr un
mejor
posicionamie
nto  dentro
del mercado.

Entrega de producto | 4| Entregas (tiempo <1 Finalizacion | Gerente Comercial/ | Formato de
en los plazos atiempo ejecutado/tiempo del Gerente General remision y
estipulados como programado) producto entrega
proceso de mejora
continua
Control de la | 5| Porcentaje (No total no <30% Semestral Gerente Comercial/ | Lista de
documentacion con de no | conformidades/No Gerente General chequeo
respecto a la norma conformid total items
ISG 9001:2008 ades evaluados)
Generar  programas | 6| Rentabilid | [(1)-(costo >25% Trimestral Gerente Comercial/ | Indicadores
que contribuyan a la | | ad en | elaboracion Gerente General contables
e)c()rs)?cniilr?;miento y ventas producto/precio
(Fj)entro del mercado venta)]
Mantener y mejorar el Cumplimie | Numero de | Cero Semestral Gerente Comercial/ | Reporte de
sistema de gestién nto de | acciones incumpli Gerente General acciones
de calidad acciones planteadas para el | miento preventivas vy
preventiva | mejoramiento correctivas
S y
correctiva

S
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OBJETIVO: Analizar, evaluar y disefiar estrategias de acuerdo a la situacion real de la empresa disponiendo los recursos que sean necesarios para el

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION GERENCIAL

cumplimiento de las metas y objetivos de la organizacion.
ALCANCE: Va desde el andlisis de los indicadores de gestidn y auditorias hasta la toma de decisiones por parte de la gerencia.

PROVEEDOR

= Clientes
« Procesos

RESPONSABLE

Alta gerencia

INSUMOS ACTIVIDADES
Informacién externa = Crear programas estratégicos de
Informes de auditorias trabajo entre departamentos
Acciones correctivas y | = Analizar y solventar los recursos
preventivas necesarios requeridos para cumplir
Indicadores con las estrategias propuestas
econdémicos = Planear reuniones con la junta
Informes de gestiéon de directiva

cada proceso(resultado | = Desarrollar estrategias continuas
de indicadores) de mejoramiento.

Politica y objetivos de | = Evaluar los indicadores de gestion

calidad = Verificar las acciones correctivas y
Andlisis de quejas Yy preventivas aplicadas
reclamos = Evaluar el cumplimiento de los
objetivos
= Establecer e implementar
objetivos, metas e indicadores

organizacionales

INDICADORES DE GESTION

Rentabilidad en ventas

Cumplimiento de acciones preventivas y de mejora
Atencién a quejas y reclamos

Devolucién de productos

indice de Mantenimiento

Nivel de Satisfaccion de los clientes

Entregas a tiempo

Porcentaje de no conformidades

Rentabilidad en Ventas

PRODUCTO

Planes de mejora
Objetivos y politicas

claras, medibles vy
alcanzables.

Resoluciones y
acuerdos publicados

para el cumplimiento
dentro de toda Ila
empresa

Medidas correctivas

PROCESOS DE
SOPORTE

CLIENTE

= Todos los procesos

RECURSOS

= Hardware

= Internet

= Econémicos
=  Humanos



SEGUIMIENTO

Verificar las acciones correctivas y preventivas
tomadas

Seguimiento a las estrategias propuestas e
implementadas

Control y verificacion de los indicadores de
gestion

Cumplimiento de los objetivos y metas
propuestos en los tiempos estipulados

DOCUMENTOS Y REGISTROS

Tablero de indicadores

Manual de calidad

Estatutos establecidos al interior
de la empresa

REQUISITOS

Norma NTC-1SO 9001:2008

Numeral 4.2.3 Control de los documentos

Numeral 4.2.4 Control de los registros

Numeral 7.4 Compras

Numeral 8.1 Medicidn, analisis y mejora

Numeral 8.2.2 Auditoria interna

Numeral 8.2.3 Seguimiento y medicién de los
procesos

Numeral 8.4 Andlisis de datos. Numeral 8.5 Mejora
Otros requisitos legales aplicables



CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MEJORA CONTINUA
OBJETIVO: Establecer y consolidar los procesos de mejora, mediante el desarrollo de actividades de revision y seguimiento de los diferentes procesos.
ALCANCE: Todos los procesos que hacen parte del sistema integrado de gestion de calidad.

PROVEEDOR INSUMOS ACTIVIDADES PRODUCTO CLIENTE
= Clientes Informes de auditoria Identificar las necesidades de | = Informes de | = Todos los procesos
=  procesos Seguimiento a los mejora seguimiento

planes de mejora Acompafiar y evaluar las diferentes | = Cumplimiento plan de
No conformidades acciones correctivas, preventivas y mejoramiento
reportadas de mejora.
Andlisis de indicadores Disefiar acciones de mejora
Quejas, reclamos vy Presentacion de las acciones
sugerencias correctivas y preventivas
Informes de control de desarrolladas
los productos
= Encuestas de
satisfaccion al cliente
RESPONSABLE INDICADORES DE GESTION PROCESOS DE RECURSOS
SOPORTE
Alta gerencia y asesor | = Indicé de acciones preventivas y de mejora = Hardware
de calidad . = Internet

= Econdmicos
= Humanos
SEGUIMIENTO DOCUMENTOS Y REGISTROS REQUISITOS
e Verificar las acciones correctivas y preventivas | = Procedimientos para la toma de | = Norma NTC-ISO 9001:2008
tomadas acciones correctivas y " Numeral 8.1 Medicién, analisis Yy mejora

e Seguimiento a las estrategias propuestas e = Numeral 8.2.1 Satisfaccion del cliente



implementadas
Desarrollo de estrategias y planes
mejoramiento

de

preventivas

Procedimiento para el control de
productos no conformes

Procedimiento para el control de
auditorias

Procedimientos para el control de
registros y documentos

Numeral 8.2.2 Auditoria interna
Numeral 8.2.3 Seguimiento y medicidn de procesos
Otros Requisitos legales aplicables



OBJETIVO: Desarrollar y promulgar estrategias que no solo permitan dar a conocer a empresa sino que ademas contribuyan al incremento de sus ventas.

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MERCADEO Y VENTAS

ALCANCE: Incluye todos los procesos relacionados con ventas

PROVEEDOR

= Todos los clientes

INSUMOS

Listado y base de datos
de Clientes

Datos de mercadeo y
ventas

Requerimientos
establecidos por el
cliente y el mercado.
Estrategias
mercadeo y ventas

de

ACTIVIDADES

Identificar las necesidades del
mercado

Evaluar y seleccionar estrategias
de mercadeo y ventas

Evaluar el nivel de satisfacciéon de
los clientes

Establecer los recursos necesarios
para implementar estrategias que

ayuden a incrementar el porcentaje

PRODUCTO
= Informe de estrategias | = Todos
de mercadeo y ventas
= Resultados del nivel

de satisfaccion
mostrados por el
cliente
= Aprobacién y
abastecimientos de
recursos

CLIENTE

los procesos

de ventas masivas

RESPONSABLE INDICADORES DE GESTION PROCESOS DE RECURSOS
SOPORTE
Personal de | = Nivel de satisfaccion de cliente = Hardware
mercadeo y ventas = Rentabilidad en ventas . = Internet
= Econdmicos
=  Humanos
SEGUIMIENTO DOCUMENTOS Y REGISTROS REQUISITOS
e Verificar las 6rdenes de compra e Registros de encuestas nivel de | = Norma NTC-ISO 9001:2008
e Cumplimiento de estrategias de mercadeo y satisfaccion = Numeral 4.2.4 Control de Registros
ventas. e Base de datos de clientes = Numeral 7.2.1 Requisitos seleccionados con el
e Informes de los niveles de satisfaccion | ¢ Facturas de ventas producto
mostrado por los clientes. = Numeral 7.2.3 Comunicacidn con el cliente

=  Numeral 8.2.1 Satisfaccion del cliente
= Otros Requisitos legales aplicables



CARACTERIZACION DEL PROCESO DE DISENO
OBJETIVO: Desarrollar y establecer nuevos productos que cumplan y satisfagan los requerimientos de confort, elegancia y calidad exigidos por sus
usuarios
ALCANCE: Comienza desde el inicio de la elaboracion del proyecto hasta la liberacién de los planos de fabricacion del producto

PROVEEDOR INSUMOS ACTIVIDADES PRODUCTO CLIENTE
= Clientes = Ventas = Planificacion del disefio y | = Disefo de productos = Todos los procesos
= Clientes desarrollo
= Disefio e ingenieria = Elaboracion de planos
= Revision y modificacion  de
medidas
= Validacién del proceso de disefio y
desarrollo
RESPONSABLE INDICADORES DE GESTION PROCESOS DE RECURSOS
SOPORTE
Personal de Disefio . = Hardware
. = Internet

= Econémicos
= Humanos

SEGUIMIENTO DOCUMENTOS Y REGISTROS REQUISITOS
e Elaboracion de planos e Instructivo desarrollo de | = Norma NTC-ISO 9001:2008
e Validacion de disefio con la elaboracion de productos = Literal 7.3 de la norma que incluye:
catalogos y bosquejos para el cliente e Catalogos = 7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo
e Presentaciones en Power Point | = 7.3.2 elementos de entrada para el disefio y
de los productos desarrollo

= 7.3.3 Resultados de disefio y desarrollo

= 7.3.4 Revisién del disefio y desarrollo

= 7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

= 7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

= 7.3.7 Control Cambios disefio y desarrollo
= Otros Requisitos Legales aplicables



CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PLANIFICACION Y PRODUCCION
OBJETIVO: Desarrollar y elaborar los productos requeridos y solicitados por el cliente.
ALCANCE: Comienza desde el recibimiento de la orden de pedido hasta la terminacién del mismo.

PROVEEDOR INSUMOS ACTIVIDADES
= Clientes = Orden de pedido = Planificacion y programacion de la
= Requerimientos de produccion
materiales = Disefio y elaboracion del producto
= Disposicion de recursos en las etapas:
-corte
-ensamble
-pintura
-tapizado (si requiere)
= Controles de calidad y produccién
RESPONSABLE INDICADORES DE GESTION
Personal de | = Entregas a Tiempo
Produccion = Porcentaje de no conformidades
SEGUIMIENTO DOCUMENTOS Y REGISTROS

e Programacion del proceso de produccion

e Evaluacion y analisis del producto en cada una
de las etapas productivas

e Satisfaccion del cliente con el producto

Formatos salidas

Formatos de requerimientos de
materiales

Control diario de actividades
Formatos de produccién
Procedimiento de produccion
Instructivo desarrollo de
productos

= Producto terminado

PRODUCTO CLIENTE

= Todos los procesos

PROCESQOS DE
SOPORTE

RECURSOS

= Hardware

= Internet

= Econémicos

=  Humanos
REQUISITOS

Norma NTC-1SO 9001:2008

Literal 4.2.4 Control de registros

Literal 7.1 Planificacion de la realizacion del producto
Literal 7.2 Procesos relacionados con el cliente

Literal 7.5 Produccion y prestacion del servicio

Literal 8 medicion, andlisis y mejora

Literal 8.2 Seguimiento y medicion

Literal 8.3 Control producto no conforme

Literal 8.4 Andlisis de datos

Literal 8.5 Mejora y Otros requisitos legales aplicables



CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ALMACENAMIENTO Y ENTREGA
OBJETIVO: Asegurar la calidad de los diferentes productos en su etapa de almacenaje hasta la entrega de este.
ALCANCE: Comienza con el almacenaje del producto hasta la entrega del mismo.

PROVEEDOR INSUMOS ACTIVIDADES
= Clientes = Terminacion del | = Planificacién y programacién de la
producto salida del producto terminado
= Orden de salida del | = Acondicionamiento de espacios
producto acordes para preservar el buen
= Disposicion de estado del producto hasta su
espacios acordes para entrega
el almacenaje = Analisis y desarrollo de la entrega
del producto
RESPONSABLE INDICADORES DE GESTION
Personal de | = Nivel Satisfaccion del cliente
Produccion = Entregas a tiempo
SEGUIMIENTO DOCUMENTOS Y REGISTROS

e Programacion del proceso de almacenaje

e Evaluacion y analisis del producto al momento
de su entrega

e Satisfaccién del cliente con el producto

e Formatos de control de salidas
de productos terminados

e Formatos de produccion

e Formato de diligenciamiento de
encuestas satisfaccion clientes

» Producto terminado

PRODUCTO CLIENTE

= Todos los procesos
y almacenado bajo
unas  condiciones
minimas de calidad

PROCESQOS DE
SOPORTE

RECURSOS

= Hardware

= Internet

= Econémicos
=  Humanos

REQUISITOS

Norma NTC-ISO 9001:2008

Literal 4.2.4 Control de registros

Literal 7.1 Planificacion de la realizacion del producto
Literal 7.2 Procesos relacionados con el cliente
Literal 7.5 Produccién y prestacion del servicio
Literal 8 medicidn, analisis y mejora

Literal 8.2 Seguimiento y medicion

Literal 8.3 Control producto no conforme

Otros requisitos legales



CARACTERIZACION DEL PROCESO DE COMPRAS

OBJETIVO: Asegurar que las compras de bienes y servicios adquiridos cumplen con los requisitos solicitados; incluyendo la seleccién, la evaluacion vy la

re-evaluacion de los proveedores.

ALCANCE: Comienza desde la requisicion de productos y/o servicios que se requieran hasta la evaluacion de los proveedores.

PROVEEDOR INSUMOS
= Todos los | = Requisicion de
procesos compras
= Términos de referencia
o solicitudes de
cotizacién
= Listado de proveedores
= Presupuesto
(Requerimientos de
compra)
= Orden de compra
RESPONSABLE

Personal de compras | =

SEGUIMIENTO

e Verificar las érdenes de compra
e Cumplimiento de los requisitos de calidad en
las compras efectuadas.

e Revisiones al proceso mediante Auditorias
Internas, acciones preventivas, acciones
correctivas, revision por la  gerencia,

mejoramiento continuo.
e Aplicacién del Indicador: Reevaluacion de
proveedores Semestralmente.

ACTIVIDADES

Identificar materiales y servicios a

comprar
Evaluar y seleccionar proveedor
Solicitar cotizaciones a
proveedores

Evaluacion y adjudicacion de
ofertas

Realizar érdenes de compra
Inspeccionar las compras
Realizar devoluciones
Evaluar proveedores
Reevaluar proveedores

INDICADORES DE GESTION

Evaluacion de los proveedores

DOCUMENTOS Y REGISTROS

Procedimiento de compras
Control de documentos vy
registros

Requisicion de compras
Evaluacion de proveedores
Orden de compra

Lista de aprobacion e inspeccion

» Producto solicitado

PRODUCTO CLIENTE

= Todos los procesos

PROCESQOS DE
SOPORTE

RECURSOS

= Hardware

= Internet

= Econémicos
=  Humanos

REQUISITOS

Norma NTC-ISO 9001:2008

Numeral 4.1 Control de Requisitos

Numeral 5 Responsabilidad de la direccion
Numeral 6.1 Provisién de los recursos

Numeral 6.3 infraestructura

Numeral 6.4 Ambiente de trabajo

Numeral 8.2.3 Seguimiento y medicidn de procesos
Numeral 8.5 mejora

Otros requerimientos legales



CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO
OBJETIVO: Establecer mecanismos que permitan cumplir satisfactoriamente con los requerimientos de mantenimiento preventivo en las maquinas,
herramientas y equipos utilizados
ALCANCE: Satisfacer las necesidades del cliente llevando a cabo los diferentes procesos.

PROVEEDOR INSUMOS ACTIVIDADES PRODUCTO CLIENTE
= Todos los | = Control de maquinaria = Elaboracion de wun plan de | = Procesos 6ptimos = Todos los procesos
procesos = Mantenimiento mantenimiento por maquina
preventivo de | = Ejecucion de plan
herramientas, = Mantenimiento de equipos
maquinas y equipos = Servicio Técnico
= Supervision actividades | = Registros de mantenimiento
de mantenimiento preventivo
RESPONSABLE INDICADORES DE GESTION PROCESOS DE RECURSOS
. SOPORTE
Personal de | = Indice de mantenimiento = Hardware
Mantenimiento e . - Intern,et _
infraestructura - Economicos
=  Humanos
SEGUIMIENTO DOCUMENTOS Y REGISTROS REQUISITOS
e Verificar Control de maquinaria e Reporte de mantenimiento
e Supervision de todas las actividades de | e Reporte de arreglo maquinaria
mantenimiento desarrolladas e Control del metro como = NormaNTC-ISO 9001:2008
e Mantenimientos preventivos realizados instrumento de medicion = Numeral 6.3 Infraestructura
e Procedimiento para | * Numeral 8.2.1 Satisfaccion del cliente
mantenimiento = Numeral 8.5.1 Mejora continua

= Oftros Requisitos legales



CARACTERIZACION DEL PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

OBJETIVO: Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades necesarias para la seleccion del personal requerido evaluando su desempefio.
ALCANCE: Incluye todos los procesos de seleccién y analisis de personal

PROVEEDOR INSUMOS ACTIVIDADES PRODUCTO CLIENTE
= Empleados = Requisicion de | = Contratacion laboral = Contratacion laboral | = Proceso de contratacién
personal(nuevos = Desarrollo Organizacional = Induccion
cargos,
reestructuracion de

cargos, ampliacion de
cargos existentes)

= Perfil del cargo
requerido

= Vinculacion laboral

RESPONSABLE INDICADORES DE GESTION PROCESOS DE RECURSOS
SOPORTE
Personal de | - = Hardware
Seleccién de personal . = Internet

= Econémicos
=  Humanos



SEGUIMIENTO

Procesos de seleccién de personal

Jornadas de induccion y capacitacion
Andlisis y modificacién de los perfiles laborales

requeridos al interior de la empresa

DOCUMENTOS Y REGISTROS

Perfil de cargos
Manual de recursos humanos

Instructivo elementos de
proteccion personal

Presentacion proceso de
induccion

Control de documentos vy
registros

REQUISITOS

Norma NTC-ISO 9001:2008

Literal 4.1 Requisitos Generales

Literal 5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
Literal 6.2 Recursos Humanos

Literal 8.2 Seguimiento y medicion

Literal 8.5 Mejora

Otros requisitos legales
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CcODIGO: 1210SP VERSION: 1

NOMBRE DEL CARGO: Contador(staff)

JEFE INMEDIATO: Gerente General,
administrativa y operaciones CARGOS QUE SUPERVISA: Secretaria de contaduria

1. OBJETIVOS Y RESPONSABILIDADES

MISION/OBJETIVO DEL CARGO: El coordinador logistico, calidad y acompafiamiento es el encargado de
realizar semanalmente el cronograma de produccion de la empresa ademas de implementar el sistema de
gestion de calidad dentro de todos los procesos.

2. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

1. Implementar con la ayuda y direccion de la gerencia general un sistema de gestién de calidad que se
ajuste a las necesidades reales de la empresa.

2. Presentar por escrito de forma clara y precisa los programas de implementaciéon propuestos para su
andlisis y aprobacion.

3. Desarrollar e inculcar a todo el personal mediante charlas la importancia de implementar y desarrollar
una politica de calidad clara.

4. Contribuir en los procesos de mejora dentro de la fabrica.

5. Asesorar y desarrollar proyectos con la alta gerencia enfocados a la expansion y mejora continua.

6. Detallar y establecer un manual de funciones dentro de la empresa

3. REQUISITOS DEL CARGO ‘

EDUCACION: FORMACION:

Bésica: Bachillerato, Profesional | Conocimiento de todo el proceso de elaboracion de productos,
universitario, o tecndlogo en &reas | mercadeo, atencion y asesoramiento de interiores, manejo procesos
administrativas, gerencia, mercadeo y | de calidad y generacion de proyectos

calidad.

EXPERIENCIA:
Practicante sin experiencia

4. COMPETENCIAS ‘

CORPORATIVAS:
Destreza para el manejo de personal y equipo, identificacion y solucién de problemas, trabajo bajo presion.

GESTION:
Comunicacion efectiva, Planificacion y Organizacion, Liderazgo y desarrollo, Gestion de personal

TECNICAS:




Conocimiento de gestion humana, calidad, Relaciones laborales.

5. RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS E INFORMACION ‘
POR EQUIPOS, HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS:

Suministro y materiales entregados para proceso de produccion.
POR DINEROS:

POR INFORMACION
CONFIDENCIAL:

procesos de produccién, programas,
proyectos

POR CONTACTOS

INTERNOS: EXTERNOS:
operarios Proveedores

6. ESFUERZOS

Esfuerzo fisico, mental, y ambiental

7. CONDICION MENTAL

Labora en unas condiciones ambientales normales, generalmente prestando servicios en la etapa productiva.

8. RIESGOS

Riesgo medio para la salud, est4 expuesto ocasionalmente a riesgos ergonémicos y fatiga.
Exposicion ocasional a enfermedades.

REALIZADO POR: APROBADO POR:
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7. OBIJETIVO:

Definir y detallar el proceso de elaboracidn y registro de nuevos disefios elaborados dentro de
la empresa.

8. CAMPO DE APLICACION
Aplica a todos los procesos de disefio.

9. DEFINICIONES

Prototipo: Disefio a escala del boceto a original que puede estar sujeto a cambios.

Registro de producto: Control documentado realizado al producto una vez termina todo el
proceso productivo

Registro de calidad: Control documentado realizado al producto durante todo el proceso para
gue cumpla con las especificaciones acordadas.

10. POLITICAS

e Los disefios elaborados deben someterse a estudio antes de su realizacion.

e Cualquier anomalia observada dentro del proceso productivo debe ser reportada para
evitar inconformidades por parte del cliente.

e Una vez terminado los disefios seran incluidos dentro del portafolio de productos
ofrecidos por la empresa.

e En caso de que el producto después de realizado no cumpla con unas especificaciones
minimas se debe devolver el producto.



11. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

INICIO
v

Requerimientos del

cliente

Andlisis de los
requerimientos

Sl

CExiste u
disefio
reado,

NO

Crea un nuevo

Analisis de disefio

éRequiere
Madificacion
es?

Devuelve el diseno con

|as observaciones

Registro del
producto

Almacenamientoy
entrega

disefio

Analiza y se ajusta a
las necesidades

Aprueba disefio

Crea un prototipo

Descarta el prototipo

Registro de
calidad

Proceso productivo del

Se realizan estudios de calidad

tCumple con los
criterios
minimos?

Analizan los materiales

Es aprobada su

producto

FIN

. .

elaboracion




12. DESARROLLO Y EXPLICACION DEL PROCESO

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES COMPRENDIDAS EN EL FLUJOGRAMA DE LA EMPRESA JUAN
CARLOS BOLANOS DISENO INTERIOR

DESCRIPCI €O
NOMBRE ON DIG FLUJOGRAMA RESPONSABLES
I | 0 o\
El cliente
llega con
una

DOCUMENTOS Y
REGISTROS

Requerimient | necesidad Responsable del

o del cliente |latente por proceso
satisfacer.

Ninguna

Una vez se
identifica
la

necesidad L

Analisis de ) -
se realiza Analisis de log
los Responsable del

L un andlisis requerimientg
requerimient proceso
os de todos vy

cada uno
de los
requerimie
ntos.

Aqui se
analiza si
existe ya

Ninguna

FEXIST2 L
disefio
reado? Responsable del

Interrogacién |un disefio
proceso

creado

Ninguna
NO

Si existe un
disefio
creado se
analizay se 5|
ajusta a las | Analiza y se ajusta| Responsable del Ninguna
necesidade las necesidades proceso
s
presentada
s por el
cliente.

Existencia de
un diseno
creado




Cuando no

existe un NO
disefio se
Inexistencia realiza el : rc] Responsable del
de un disefio | Pr°°®>° de ] E!EZPTTTLIEMO Ioproceso Ninguna
creacién L=l
de este.
Una vez se
crea el
Andlisis de |disefio se @ —|  Analisisde| Responsable del Ninguna
disefio realiza el proceso
analisis del
mismo.
En este
filtro se
analiza si el
diseﬁo dRequiers
Interrogacion elabgrado l'-'lodl:::?acwn Responsable del Ninguna
requiere proceso
algun tipo S|
de
modificaci
ones.
Si al
realizar la
revision
respectiva
se
encuentra
que se
Devolucién requﬁren. @- pevuelve eldli pesponsable del Ninguna
de diseio gqnzsl |cacS|e L chezlia proceso
devuelve el
disefio con
las
observacio
nes

respectivas




No se
requieren
modificacion
es

En caso de
gue no se
requieran

modificaci

ones se
aprueba el
disefo

NO

Aprueba dig

Gerente
General/
Comercial

Ninguna

Creacion de
prototipo

Una vez se
aprueba el
disefio se
crea un
prototipo
como
etapa
previa del
proceso de
produccidn

— Creaun protot

Responsable del

proceso

Ninguna

Estudios y
analisis del
prototipo

Con la
elaboracio
n del
prototipo
la empresa
realiza una
serie de
pruebas
para
examinar
la calidad
del mismo.

Serealizan estudios de

Responsable del

proceso

Ninguna

Interrogacion

En este
filtro se
analiza si
se cumple
con los
criterios

minimos

NO

Tlumple con lof
ariterios
minimos?

sl

Responsable del

proceso

Ninguna

Descarte de
prototipo

Si el
prototipo
no pasa los
controles
establecid

I Descarta el prototipg

Responsable del

proceso

Ninguna




0s este
serd
descartado

Cumplimient
o de los
criterios
minimos

Si el
producto
cumple

con los
criterios es
aprobada
su
elaboracio
n

sl

Es aprobada g

laboraci

Responsable del
proceso

Ninguna

Continuidad
en el proceso

Una vez se
da via libre
a la
elaboracio
n del
producto
se analizan
los
materiales
Yy equipos
necesarios.

Analizan los mataj

Responsable del
proceso

Ninguna

Inicio
proceso
productivo

Se inicia el
proceso
productivo
mantenien
do los
registros
respectivos

Registy
calidac

Proceso productivo d
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ANEXO F.

Juan car\los CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA Cédigo: F-10

X PRESTACION DEL SERVICIO
BOLANOS

T — L ar
SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO | Version: 1

DISENO INTERIOR

Pagina: ldel

Fecha de revision: Fecha de aprobacién:

OBIJETIVO ALCANCE
* Verificar las caracteristicas del producto * Mantener un control minucioso de cada
para analizar si cumplen con los requisitos una de las etapas de evolucién de los
establecidos que en el proceso de desarrollo procesos que se ven involucrados en la
de la obra se estipularon. realizacion del proyecto.

MtiEan Cgrlos JUAN CARLOS BOLANOS DISENO INTERIOR
BOLANOS

, NIT: 13.568.219-1
DISENO INTERIOR

| CONTROL DEL PRODUCTO No:

CARACTERISTI CRITERIO DE FRECUENCIA DE
CA RESPONSABLE REGISTRO ACEPTACION CONTROL
Criterio de
Medi f . . .
ef:lldas Jefe d.e, Orden de pedido medida segln Cada producto
estandar produccion
producto en m
limi
Procedimiento Jefe de cronogram? de Cump ,|m|ento Durante el
_, programacion de segun las
s produccion ., e proceso
produccion indicaciones
Acabados segun
Registro de los estandares
Calidad y Jefe de & de calidad,
., producto . . por producto
Acabado produccidn ) inspeccionados
terminado

por el Jefe de
produccidn
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ANEXO G.

Juan Carlos INSTRUCTIVO PROCESO DE cop: 1-04

BOLANOS COMUNICACION EXTERNA VERSION: 1

DISENO INTERIOR PAGINA DE

COMUNICACION EXTERNA
9. OBIETIVO
Definir y mantener los canales de comunicacidn apropiados para las partes externas interesadas.
10. ALCANCE
Aplica a todas las partes de comunicacién externa de la empresa

11. DESCRIPCION DEL EQUIPO
e Fax
e Computador
e Impresora

Toda la informacién que suministre la empresa debe ser corroborada y analizada por el Gerente
Comercial quien es el encargado de verificar todos los filtros de informaciéon publicados o
suministrados a los diferentes usuarios.

12. ELEMENTOS DE COMUNICACION EXTERNA

La empresa en la actualidad utiliza y aplica dos herramientas como elementos de comunicaciéon
externa, que son:

-Correo electrénico

-Buzdn de Sugerencias y opiniones.
5. DISPOSICIONES HSE

No aplica

6. CONTINGENCIAS



La empresa se reserva el derecho a suministrar cualquier tipo de informacién que considere de
caracter confidencial, el robo o uso indebido de dicha informacidn sera utilizado como causal de
despido o en su defecto tomar las acciones necesarias ante las autoridades pertinentes.

6. CAMBIOS

No se registra ningun tipo de modificaciéon



ANEXO H.

SdJuan Carlos

BOLANOS

DISENO INTERIOR

CP: CUMPLE PARCIALMENTE

LISTA DE CHEQUEO FINAL
DIAGNOSTICO FRENTE A LA
CALIDAD BASADO EN
LA NORMA ISO 9001:2008

FECHA
29-06-12

PAG

DE

C: CUMPLE (DEF. Y
DOCUMENTADO)

NC: NO
CUMPLE

APART
ADO

ENUNCIADO

2

OBSERVACION

4.1

La organizacion establece, documenta,
implementa y mantiene un sistema de
gestion de la calidad y mejora continuamente
su eficacia de acuerdo con los requisitos
establecido en la NTC-ISO 9001:2008

4.1a

La organizacion identifica los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacién a través de la
organizacion.

4.1b

La organizacién determina la secuencia e
interaccion de estos procesos

4.1c

La organizacion determina los criterios y
métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacidn como el control de estos

procesos sean eficaces

41d

La organizacioén se asegura de la
disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operaciony el

seguimiento de estos procesos.

4.1e

La organizacion realiza el seguimiento, la
medicion cuando es aplicable y el andlisis de
los procesos

4.1f

La organizacion implementa las acciones
necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua
de estos procesos.

X

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.

1 GENERALIDADES. La documentacion del sistema de gestion de calidad debe incluir:

4.2.1
a)

Declaracién documentada de una politica de
la calidad y de los objetivos
de la calidad




42.1

b) Manual de Calidad X
4.2.1 | Procedimientos documentados y requeridos
) por la NTC ISO 9001:2008 X

4.2.1 | Documentos, incluidos los registros que la
d) organizacién determina que son necesarios

para asegurara la eficaz planificacion,

operacion y control de los procesos X

4.2.2 Manual de Calidad

La organizacion debe establecer y mantener
un manual de calidad que incluya:

a) Alcance del sistema de gestién de calidad
incluyendo la justificacion de cualquier
exclusion.

b) Procedimientos documentados
establecidos para el SGC o referencia a los
mismos

c) Descripcién de interaccién entre los
procesos del SGC

4.2.2

X

4.2.3 Control de los Documentos (procedimientos documentados que defina los controles para:)




a) Aprobar los documentos en cuanto a su
adecuacién antes de su emision

b) Revisar y actualizar documentos cuando
sea necesario y aprobarlos

nuevamente

c) Asegurar que se identifican los cambios y
el estado de la versién vigente

de los documentos

d) Asegurar que las versiones pertinentes de
los documentos aplicables se

4.2.3 | encuentren disponibles en los puntos de uso.
e) Asegurar que los documentos permanecen
legibles y facilmente identificables

f) Los documentos de origen externo, que la
organizacién determina que son necesarios
para la planificacidn y la operacion del SGC,
se identifican y se controla su distribucion.

g) Previene el uso no intencionado de
documentos obsoletos, y aplica una
identificacion adecuada en el caso que se
mantengan por cualquier razon. X

4.2.4 Control de los Registros

Los registros establecidos para proporcionar
evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacidn eficaz del
sistema de gestion de la calidad deben
controlarse. La organizacion debe establecer
un procedimiento documentado para definir
los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacién, la retenciény la
disposicion de los registros. Los registros
deben permanecer legibles,

facilmente identificables y recuperables.

424

X

5. Responsabilidad de la Direccién

5.1 Compromiso de la Direccion




5.1

a) Comunicar a la organizacién la importancia
de satisfacer los requisitos del cliente como
legales y reglamentarios

b) Establecer una politica de Calidad X
c)Establecer unos objetivos de Calidad
d)Revisiones por la direccién

e) Asegurando la disponibilidad de los
recursos

5.2 Enfoque al Cliente

5.2

La alta direccién debe asegurarse que los
requisitos del cliente sean determinados y
cumplidos aumentando la satisfaccion del

cliente
X

5.3 Politica de Calidad

5.3

La politica de calidad debe:

a) Ser adecuada con el propésito de la
organizacién

b)Incluye un compromiso de cumplir con los
requisitos y mejorar continuamente el
sistema de gestion de calidad

c)Proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de calidad
d)Es comunicada y entendida por la
organizacién

e)Es revisada para su continua adecuacion X

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

54.1

Los objetivos de calidad incluyen aspectos
necesario para satisfacer los requisitos del
producto X

Los objetivos son establecidos para todos los
niveles y funciones relevantes de la
organizacién X




La alta direccién asegura que la planificacion
del SGC se lleva a cabo con el fin de cumplir
5.4.2 |los requisitos dados en el numeral 4.1, asi

como los objetivos de la calidad X

Mantiene la integridad del SGC cuando se
planean e implementan cambios en el
sistema de gestidn de calidad X

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicaciéon

La alta direccién asegura la comunicacién y
definicidn de las responsabilidades,
autoridades y su relacion dentro de la

5.5.1 organizacién

La direccién de la empresa asigna a un
representante que mantenga y asegure los
procedimientos y procesos definidos para el
SGC. X

El representante informa a la alta direccién el
funcionamiento del sistema de gestién de
calidad incluyendo las necesidades para
mejora X

5.5.2

Asegura la toma de conciencia de los
requisitos de los clientes en todos los niveles
de la organizacién X

Existe un sistema para la comunicacién
interna de los requisitos de calidad, objetivos
5.5.3 |y sucumplimiento. X

5.6 Revision por la Direccion

Se hacen revisiones por la direccion al SGCy
5.6.1 |se deja evidencia escrita X

5.6.2 |Se realiza revision de los resultados de las
auditorias X




Se revisan las solicitudes de quejas y
reclamos

Se revisan las no conformidades X

Se revisa el estado de acciones correctivas y
preventivas X

Se realiza un seguimiento de las direcciones
tomadas por la direccién X

Se revisan los cambios realizados en el SGCy
que pueden afectar la empresa X

Se hacen recomendaciones para la mejora
del SGC X

Los resultados de las revisiones contemplan
la mejora del SGCy sus procesos X

La mejora del producto esta incluida en los
resultados de la revision X

La necesidad de los recursos esta incluida en
los resultados de la revision X

6. Gestion de los Recursos

Hay una planificacion de la asignacién de los
recursos relacionados con la implementacion
y la mejora del SGCy la satisfaccién de los

6.1 clientes X

6.2 Recursos Humanos

Se tiene una descripcidn por escrita de la
competencia de los cargos que pueden
6.2.1 |afectar la calidad X

Se realizan actividades periddicas de
6.2.2 | formacién y capacitacién al personal X

Se modifica el proceso de elaboracién del
producto, cuando se utilizan nuevas
magquinas, nuevos materiales, se realiza X




capacitacién

Se evalua la eficacia de las acciones tomadas

Se dejan registros apropiados en cuanto a
educacién, formacion, experiencia y
habilidades

Se ha definido una metodologia para
detectar las necesidades de formacién de
personal que realiza actividades relacionadas
con la calidad

La organizacion se asegura de que su
personal sea consciente de la importancia de
sus actividades y de como contribuye al logro
de los objetivos del SGC

Existe un cronograma de formacion de
acuerdo a las necesidades detectadas

6.2.3

La organizacion proporciona y determina la
infraestructura necesaria para conseguir la
conformidad de los productos con los
requisitos

6.2.4

Se determinan las condiciones necesarias
para conseguir la conformidad con los
requisitos del producto

7. Procesos Relacionados

conel Cl

iente

7.1 Planificacion de la realiza

o.

on de

producto

7.1

Se determinan los objetivos de calidad y los
requisitos del producto

Se determinan los procedimientos, los
documentos y los recursos

Se determinan las actividades de
verificacion,validacion,seguimiento,
inspeccion

y ensayo, asi como los criterios de aceptacion




Se determinan los registros que demuestren
que los procesos y el producto cumplen con
los requisitos

X

7.2 Procesos Relacionados con el C

liente

7.2.1

Los productos solicitados se revisan antes de
aceptarlos para ver si todos los datos estdn
claramente definidos y se puede cumplir con
lo que se pide

Los requisitos especificados por el cliente
incluyendo los de entrega y post-venta se
encuentran especificados

Se determinan los requisitos necesarios para
el uso previsto del producto

Se determinan los requisitos legales y
reglamentarios relacionados con el producto

Se determinan los requisitos propios
establecidos por la empresa

7.2.2

Se realizan revisiones de los requisitos
relacionados con el producto para asegurar el
cumplimiento de los contratos

Estdn resueltas las diferencias entre los
resultados expresados y los expresados por el
cliente o por la propia organizacion

La organizacidn se asegura que tiene la
capacidad para cumplir con los requisitos
definidos

Se mantienen registros de las revisiones de
los requisitos y las acciones que de esta se
derivan




Confirman los requisitos del cliente cuando el
cliente no los determina

7.2.3

Comunicacion con el cliente

7.3

Disefio y desarrollo

7.4

Proceso de compras

X | X | X | X

74.1

La organizacion se asegura que los productos
adquiridos cumplen con los requisitos de
compra

Se han definido por escrito los métodos para
evaluar, aprobar y seleccionar a sus
proveedores

Se mantienen registros de los resultados de
las evaluaciones y de cualquier accién
derivada de la misma

Se realiza seguimiento y evaluacion de los
proveedores

Se dispone de una lista de los proveedores
seleccionados por la empresa

7.4.2

Las compras de MP, insumos y productos se
documentan y se envian por escrito a sus
proveedores

Se dispone de algun documento donde se
especifica cdmo se realizaran las compras de
materias primas, insumos, productos y
servicios

7.4.3

Se inspeccionan las MP,insumos y productos
que llegan a la empresa

X

7.5 Produccion y prestacion del se

rvicio

7.5.1

Se dispone de informacion que describa las
caracteristicas del producto




Se cuenta con el equipo apropiado parala
elaboracidn del producto

Se cuenta con dispositivos de seguimiento y
medicion

Instrucciones de trabajo que describan las
actividades criticas

Implementacidn y actividades de entrega

Se documentan las actividades de
mantenimiento que se realizan

7.5.2

Los productos resultantes se verifican
mediante seguimiento y medicion

Se han establecido disposiciones para el
proceso de validacion que incluye criterios
para la revision y aprobacion de procesos

Se han establecido disposiciones para la
validacién que incluyan aprobacién de
equipos y calificacion del personal

Se han establecido disposiciones para la
validacién que incluyan utilizacion de
métodos y procedimientos especificos

Se han establecido disposiciones para la
validacién que incluyan requisitos aplicables
a los registros y revalidaciéon

7.5.3

La organizacion identifica el producto a
través de toda la realizacion del mismo

La organizacion identifica el estado del
producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion




Existen bienes del cliente que sean utilizados
por la empresa para la realizacion del

producto X
7.5.4
La organizacion identifica, verifica,
salvaguarda y protege los bienes que son
propiedad del cliente X
Estan definidos y documentados los métodos
de manipulacion de materias primas para
evitar su deterioro X
Se tienen establecidas las condiciones de
7.5.5 almacenaje necesarias para evitar el
deterioro de las materias primas X
Se realizan revisiones periddicas para
comprobar el estado de las MP, productos en
proceso y producto terminado X
8. Medicidn, Analisis y Mejora
Las actividades de medidas se planifican con
anticipacion y quedan documentadas para
cumplir con los requisitos de calidad X
Se aplican técnicas estadisticas dentro de la
8.1 |empresa X
8.2 Seguimiento y Medicidn
Se hace seguimiento de la informacion de la
8.2.1 |satisfaccidn e insatisfaccion del cliente X
Se realizan auditorias internas de calidad X
Se han estipulado unos criterios de auditoria
gue incluyen alcance, frecuencia y
metodologia X
8.2.2
se programan con anterioridad las auditorias
gue se van a realizar X
se reflejan los resultados de las auditorias por
escrito y los trasmiten al responsable del
proceso auditado X




Se ha definido un procedimiento
documentado, las responsabilidades y
requisitos para la planificacién y realizacion
de auditorias

Se implementan acciones correctivas
después de realizar las auditorias

8.2.3

Se realizan inspecciones sobre el proceso de
elaboracidon del producto

Se realizan inspecciones, ensayos sobre los
productos terminados

Se dispone de documentos ( planes de
control, instruccidn de inspecciones) que
expliquen que, como ,cuando se debe
proceder en cada momento

Los criterios de aceptaciéon o rechazo(niveles
de tolerancia) estan definidos por escrito

Los resultados de las inspecciones realizados
a las materias primas, se ponen por escrito

8.3 Control de producto

conforme

8.3

Asegurarse que el producto no conforme no
sea entregado

Se dispone de documentacidn que describa la
manera de reaccionar frente la aparicién de
productos fuera de especificaciones

8.4

Los datos generados en actividades de
medida y seguimiento se analizan para
verificar donde se pueden realizar mejoras




Los datos generados en actividades de
medida y seguimiento son analizados por su
capacidad de proporcionar informacion
sobre:

-satisfaccion/ insatisfaccion del cliente
-conformidad de requisitos

-proveedores

8.5

Se planifican acciones de mejora continua

Se ha definido un procedimiento para
eliminar la causa de los problemas
relacionados con los productos y con el SGC.

Se ha definido un procedimiento para
eliminar la causa de los posibles problemas
potenciales presentados con los productos y
con el SGC.




