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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: PROPUESTA METODOLOGICA DE PLANEACION SEGUN GUIA
PMBOK® PARA EL DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LA NORMA ISO
9001:2015 EN LA EMPRESA MADECOR S.A.S

AUTOR(ES): EVA ESTELA LUNA CANAS

PROGRAMA:! Esp. en Gestion de Proyectos

DIRECTOR(A): LUDYM JAIMES CARRILLO
RESUMEN

El presente trabajo busca presentarle a la empresa MADECOR S.A.S, una propuesta de
disefio e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma 1SO 9001 de
2015, haciendo énfasis en la fase de planeacién de actividades del Proyecto establecida en
la guia PMBOK® sexta edicion, de forma especifica en cuanto a la gestion del alcance y
tiempo. Todo esto con el propésito de preparar el camino para una futura implementacién y la
certificacion de calidad de la organizacion. La empresa se dedica al servicio de disefio,
instalacion y adecuacion de bienes muebles para la construccion. Dentro del proyecto, se
plantean acciones para implementar los cambios necesarios para lograr un sistema de
calidad, mediante una politica de calidad total, mejoramiento constante y satisfaccion de las
partes interesadas. Para el desarrollo del presente trabajo aplicado, inicialmente se realiz6 el
andlisis de la adecuacién estratégica del proyecto; posterior a esto, se procedié con el
diagnéstico, recoleccion y analisis de informacion para determinar las problematicas a tratar y
la situacién de la entidad en cuanto a la aplicacion de la norma antes mencionada; se continud
con la presentacién de la propuesta metodolégica, en donde se determinaron las herramientas
de planeacion segun la guia PMBOK® que permitieron disefiar el plan de accién y proponer
la documentacién requerida para establecer un Sistema de Gestion de la Calidad idéneo bajo
la normativa ISO 900; y por Ultimo, se establecié un instrumento de control mediante
indicadores como herramienta para la optimizacion de los procesos de la empresa. El alcance
del proyecto recae directamente bajo la temética desarrollada en la malla curricular de la
especializacion de Gestion de Proyectos,que se le dé cumplimiento al programa teniendo en
cuenta el alcance, el tiempo y asociado para el mismo.

PALABRAS
CLAVE:

Gerencia Proyectos, Partes Interesadas, Gestion calidad, Norma
internacional ISO 9001:2015.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: METHODOLOGICAL PLANNING PROPOSAL ACCORDING TO
THE PMBOK® GUIDE FOR THE DESIGN AND IMPLEMENTATION
OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM UNDER THE ISO 9001:
2015 STANDARD AT EMPRESA MADECOR S.A.S

AUTHOR(S): EVA ESTELA LUNA CANAS

FACULTY: Esp. en Gestion de Proyectos
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ABSTRACT

The present work seeks to present to the company MADECOR SAS, a proposal for the design
and implementation of the Quality Management System under the 1ISO 9001 standard of 2015,
emphasizing the planning phase of Project activities established in the PMBOK® sixth guide.
edition, specifically in terms of scope and time management. All this with the purpose of
preparing the way for a future implementation and the quality certification of the organization.
The company is dedicated to the service of design, installation and adaptation of personal
property for construction. Within the project, actions are proposed to implement the necessary
changes to achieve a quality system, through a total quality policy, constant improvement and
satisfaction of the interested parties. For the development of this applied work, initially the
analysis of the strategic adequacy of the project was carried out; Subsequent to this, the
diagnosis, collection and analysis of information were proceeded to determine the problems to
be dealt with and the situation of the entity regarding the application of the aforementioned
rule; The presentation of the methodological proposal continued, where the planning tools were
determined according to the PMBOK® guide, which allowed designing the action plan and
proposing the documentation required to establish an ideal Quality Management System under
the ISO 900 standard. ; and finally, a control instrument was established using indicators as a
tool for optimizing the company\'s processes. The scope of the project falls directly under the
theme developed in the curricular grid of the Project Management specialization, which is
fulfilled by taking into account the scope, time and associated for it.

KEYWORDS:

Proyect Management, Concerned Parties, Quality management,
International standard 1SO9001:2015
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Capitulo 1

Introduccioén e informacién general

La necesidad de perfilar las organizaciones hacia el cliente recobra una gran
importancia al momento de abordar las necesidades de este, de forma que una vez haber
comprendido las necesidades que este tiene, la compafiia esta en la necesidad de liderar
un proceso de acompafiamiento y orientacion para por medio de esta cultura empresarial
brindarle un abanico de alternativas u opciones que satisfagan su necesidad.

Actualmente en Colombia se viene dando una problematica a nivel comercial e
industrial que tiene su arraigo en el incumplimiento de la normativa legal y en otros casos
en la no actualizacion normativa a nivel organizacional, esto trae consigo problemas de
tipo legal, pues el incumplimiento de dichas normativas afecta la estructura
organizacional, los procesos internos de la empresa, el producto o servicio final, y la
interaccidn de estos productos y servicios con los consumidores y el medio.

Haciendo hincapié en el requerimiento legal del sector prestador de servicios de
ebanisteria y construccién; debido a la evolucion y el gran auge de este sector economico,
resulta imperiosa la necesidad que en una compafiia especifica se marque un punto de
referencia que garantice un valor agregado y que se vea reflejado en la competitividad y
productividad de la misma; para dar cumplimiento a esta labor se hace necesaria la
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad que brinde pautas especificas
para lograr una mejora en los procesos internos llevados a cabo en la empresa y que

repercuta en la satisfaccion del cliente y por ende en el aumento en la rentabilidad de la
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misma. Estas pautas mencionadas son obtenidas dada la aplicacion de la normatividad
reposada en la NTC ISO 9001 en su version 2015. En Colombia la entidad encargada del
monitoreo y vigilancia y certificacion de las empresas que cumplen con la norma ISO
9001 es el ICONTEC.

La presente propuesta de trabajo de grado se realiza en una empresa con presencia
en la ciudad de Barranquilla, dedicada principalmente a la fabricacion de partes y piezas
de madera, carpinteria y ebanisteria para la construccion, y como actividad secundaria se
dedican a la terminacion y acabados de edificios y obras de ingenieria civil. Esta
empresa en su planta de produccion se dedica a la fabricacion de las piezas para los
acabados de obras y construcciones, luego de la realizacion de la pieza, ya sea cocinas
integrales, muebles para bafios, closets y puertas, y en ultima instancia se procede a la
instalacion del producto.

Se desarrolla una propuesta metodoldgica orientada a la fase de planeacion de
forma especifica a la Gestion del Alcance y del Tiempo segun la guia PMBOK® para el
disefio del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa MADECOR S.A.S basado en
los lineamientos de la norma internacional 1ISO 9001 de 2015, para establecer un plan de
implementacién gradual que brindara pautas especificas en lo concerniente a las practicas
y procedimientos llevados a cabo en los procesos internos de la organizacion, todo esto
con el fin de lograr una mayor productividad empresarial que a su vez repercuta en el
servicio prestado; a toda esta propuesta se adhieren lineamientos especificos en cuanto a
contexto de la organizacién, liderazgo, planificacion, recursos, operacion, evaluacion de

desempefio y mejora.
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En concordancia con la idea del proyecto, se tomara como fuente principal los
lineamientos establecidos de la normatividad vigente aplicable principalmente la NTC
ISO 9001 de 2015, creado por la Organizacién Internacional de Estandarizacion (1SO),
por el cual se establecen los requisitos de un sistema de gestion de la calidad para
empresas ubicadas en cualquier sector productivo. Estos lineamientos son enfocados a los
tres frentes estructurales de toda organizacion que son: Procesos Estratégicos, Misionales
y de Apoyo. Cabe la pena aclarar que en la propuesta final emitida abarcan estos tres
frentes estructurales de la empresa MADECOR S.A.S.

Por otra parte, la propuesta metodoldgica se trabaja bajo la doble restriccion de la
Gestion del Alcance y la Gestion del Tiempo por efectos del alcance del proyecto y las
necesidades de la empresa; entendiendo que, en el desarrollo de los proyectos se deben
tener en cuenta las diez secciones planteadas en la Guia del PMBOK® 62 edicion.

Este proyecto resulta de gran importancia para la compafiia por que se pretende
una mejoria en términos de calidad organizacional partiendo de los requerimientos
normativos establecidos en donde se le agregue valor a la organizacion, se incremente la
eficacia organizacional y se brinde un perfeccionamiento en los procesos llevados en la
compafiia. Por otra parte, en aras de entrar a un mercado competitivo y globalizado, es
necesario tener un Sistema de Gestidn de la Calidad certificado y esto es producto de la
implementacién de un plan de disefio estructurado en el que se demuestre la capacidad de

proporcionar productos y servicios que satisfagan las necesidades de los clientes.
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Capitulo 2

Delimitacion del Problema

En la actualidad las empresas se mueven en un medio de alta competencia donde
muchas, en especial las pymes se ven forzadas a desaparecer.

Segun Julian Dominguez, presidente de la Federacion Colombia de Cémaras de
Comercio (Confecamaras), basado en el estudio de la informacion que recopila el RUES
(Registro Unico Empresarial y Social) se evidenci6 que en Colombia las empresas tienen
un promedio de vida de 12 afios. Esto debido a la baja rentabilidad, exposicion al riesgo y
débil estructura de endeudamiento que una pequefia y mediana empresa presenta.

La empresa en estudio, cuenta con las instalaciones adecuadas para el desempefio
de sus procesos misionales, ademas de la maquinaria y capital que toda empresa requiere
para mantenerse y sobresalir dentro del medio.

Sin embargo, la problematica se genera ya que la empresa no ha logrado la
satisfaccion que sus contratantes aspiran al contar con los productos y servicios de la
compaiiia, ya sean clientes particulares o grandes constructoras, por lo cual pierden
importantes contrataciones en el medio, tomando como referencia otras medianas
empresas dedicadas al disefio, fabricacion e instalacion de puertas, closets y cocinas
integrales.

Es por esto que la alta direccidn percibe la necesidad de desarrollar un propuesta
metodoldgica orientada a la fase de planeacidn de forma especifica a la Gestion del
Alcance y del Tiempo segin la guia PMBOK® para la fase de planeacion del disefio del

Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa MADECOR S.A.S basado en los
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lineamientos de la norma internacional 1SO 9001 de 2015, que les permita darle a la
organizacion el enfoque al cliente que genere la confiabilidad que estos buscan obtener,
el aseguramiento de la calidad de sus productos y servicios, y el mejoramiento continuo
que les ayude a mantener sus productos y servicios a la vanguardia en comparacion con
otras empresas del medio.

Por tal motivo, la investigacion se perfila hacia el desarrollo de una propuesta
metodoldgica bajo la guia PMBOK® que garantice que la fase de planeacion del

proyecto, cuente con las herramientas adecuadas para su disefio.

2.1 Formulacion de la pregunta problema

¢Cudl es la propuesta metodologica que sea mas pertinente aplicar para la fase de
planeacidn del disefio e implementacion del Sistema de gestion de la calidad de la
empresa MADECOR S.A.S teniendo en cuenta las diez areas del conocimiento de la

direccion de proyectos segin la guia PMBOK®?



15
Capitulo 3

Antecedentes

Para desarrollar un buen papel al momento de la elaboracion del sistema de
gestion de la calidad, es necesario entender como en el tiempo se han presentado
diferentes propuestas en distintos &ambitos, empezando por los cambios y actualizaciones
de la norma ISO 9001 y las diferentes metodologias que cada autor en particular maneja
para cumplir con el objetivo. Es por esto, que es necesario analizar a diferentes autores en
el transcurrir del tiempo y los resultados obtenidos para establecer qué aspectos se
pueden destacar y acoger, y qué otros vienen a ser obsoletos. Haciendo un empalme con
el desarrollo y la gestion de proyectos segin la guia PMBOK®, cabe la pena aclarar que la
exhaustiva busqueda de casos aplicados fue infructuosa, por lo que no se logré ubicar
documentos de tesis de gestion de proyectos que desarrollen propuestas para el disefio o
implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad. EI documento presenta una
propuesta inédita en el cual se involucran dos areas fundamentales del conocimiento y

busca abrir el campo de investigacion bajo este modelo de trabajo.

3.1 Estado del arte

Con respecto a los estudios de campo previos en distintos sectores donde se ha
realizado la implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad y las propuestas de
gestion de proyectos bajo la guia PMI (Project Management Institute), a continuacion se
muestran una serie de proyectos realizados bajo la modalidad de trabajo de grado en los

cuales se hace un breve resumen del objetivo general del proyecto, se identifican etapas
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de elaboracién, por Gltimo se emiten resultados y conclusiones de los mismos. Para esta
labor investigativa se trabajo bajo un umbral de seis afios y estan organizados en orden
cronoldgico descendente. Debido a la casi nula documentacion de proyectos aplicados
que articulen la gestién PMI con los Sistemas de Gestion de la Calidad, los antecedentes
se muestran por separados.

En primer lugar, se tiene que en el afio 2018, se realizo la tesis para optar al titulo
de Ingenieria Industrial en la universidad del Atlantico con el proyecto llamado Disefio
de un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015 para la empresa
SISCO Ingenieria SAS, elabora por las estudiantes Dina Montes y Laura Dejanon, el
objetivo general planteado fue Disefiar un sistema de gestion de calidad que cumpla con
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para la empresa SISCO Ingenieria SAS, para
asi lograr la estandarizacion de todos los procesos, y dar cumplimiento a cada una de la
condicione y especificaciones exigidas por el mercado. Especificamente buscaron la
identificacion del estado de la documentacion en la empresa como uno de sus objetivos
hallando a esta con un estado de cumplimiento del 21% de manera inicial, tomando como
medidas la elaboracion de los requisitos faltantes como la elaboracién del
direccionamiento estratégico, mapa de procesos, manual de procedimientos, manual de
funciones y responsabilidades, identificar los riesgos correspondientes al sistema, y
establecer los métodos de seguimiento que garanticen la ejecucion de las actividades
necesarias para el correcto funcionamiento del sistema, sin incluir la implementacion,
empoderamiento del personal y las acciones correspondientes a mantenerlo. (Montes &

Dejanon , 2018)
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Por otra parte, Andrés Torres y Marcos Lavayen, de la Universidad Politécnica
Salesiana de Ecuador, en el afio 2017, realizaron el disefio de un sistema de gestion de
calidad para una empresa textil segin la norma 1SO 9001:2015. Se decide realizar la
elaboracion del sistema de gestion de calidad debido a la necesidad de la empresa en
involucrar en sus procesos el mejoramiento continuo como medida que permita aumentar
considerablemente la percepcion y satisfaccion del cliente, involucrando en esto a los
empleados para que participen de manera activa en alcanzar los objetivos. Para establecer
de manera clara el estado de la organizacion frente a lo que representa cumplir con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015, se tomaron cada uno de los numerales como
referencia para elaborar preguntas que facilitaran el diagndstico, siendo estas realizadas a
manera de auditoria ya que no solo se requiere que las preguntas sean contestadas, sino la
percepcion del auditor en cuanto a cada numeral y su cumplimiento. (Torres & Lavayén,
2017)

Posteriormente se toma como referencia el trabajo de grado titulado “Analisis y
desarrollo de la metodologia bajo los procesos de planificacion de la guia PMI para la
empresa KAPPA INGENIERIAS & DISENOS SAS?, realizado por los estudiantes
Edisson Bernal, Sandra Carrillo, Luis Rodriguez y Carmen Rojas bajo la supervision del
Ing. José Vivas en la facultad de ingenierias de la Universidad Catolica de Colombia en
la ciudad de Bogota D.C para el afio 2018. El caso de estudio se presenta con el fin de
realizar la reestructuracién de sus procesos para hacerlos mas eficientes, reduciendo
costos y reprogramaciones. Por tal razon, con este proyecto de grado se llevara a cabo el

andlisis y desarrollo de la metodologia bajo los procesos de planificacion de la guia PMI,
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donde se estudia el estado actual de la empresa y su entorno; logrando diagnosticar los
aspectos internos (Fortalezas y Debilidades) y externos (Oportunidades y Amenazas).
Para el analisis y desarrollo de la metodologia, se evalud su estructura organizacional
teniendo en cuenta que se inicia estableciendo las necesidades del cliente y realizando un
predisefio del proyecto; una vez aprobado por parte de los interesados, se elaboraron los
entregables necesarios, para luego organizar un presupuesto y finalmente ejecutarlos.
(Bernal, Carrillo , Rodriguez , & Rojas , 2018)

En esta misma labor de consulta, se encontro que en la facultad de Ingenierias
Fisicomecéanicas adscrita a la Universidad Industrial de santander en la ciudad de
Bucaramanga, se presento en el 2015 una propuesta metodologica para la gestion de
proyectos de electrificacion rural en Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A
E.S.P., presentado por Eylin Martinez y Carlos Solano como requisito para optar el titulo
de especialista en evaluacion y gerencia de proyectos. La propuesta se baso en el
diagnostico de las diferentes etapas de planeacion, ejecucidn, seguimiento, control y
cierre de proyectos de electrificacion rural que la empresa ha desarrollado en el pasado.
Resultado de ello y como una solucion a las debilidades detectadas en dicho diagndstico,
se cuenta con una propuesta que incluye herramientas y técnicas agrupadas en una guia
metodoldgica que hara que se alcance un proceso seguro. Adicionalmente, como
resultado del diagnostico se toma la decision de adoptar la guia del PMBOK para
estandarizar los procesos, se disefian guias que se aplican en los procesos de inicio,
planeacidn, seguimiento y control y cierre y finalmente se aplican a un caso de estudio,

donde se pudo concluir la efectividad de la propuesta. (Martinez & Solano, 2015)
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Por altimo, en la Pontificia Universidad Catdlica del Per(, en la ciudad de Lima,
se realizo la tesis de grado de maestria por el estudiante Juver Gutiérrez en el afio 2014, la
cual se basaba en la implementacién del sistema de gestién de la calidad en tres
experiencias educativas, esto con el fin de “determinar la influencia de la implementacion
del SGC en base a la norma 1SO en tres experiencias educativas (universidad, instituto y
escuela superior). Identificar los aspectos principales de dichos procesos, sus
caracteristicas, barreras y los factores que determinaron el éxito o las limitaciones™.
Como conclusion de la implementacion del SGC en las tres experiencias (universidad,
instituto y escuela superior), se tiene que responder a las necesidades de estudiantes,
actores educativos y a los requerimientos de esta, haciendo en su imagen el desarrollo de
credibilidad y competitividad en comparacion a otras instituciones educativas. También
se adquiere como resultado en la escuela superior la certificacion como arma importante
para la atraccion y retencion de estudiantes a comparacion de otras entidades educativas
del estado en las cuales el conseguir nuevos estudiantes viene a ser una labor propia de la
institucion. (Pefia, 2014).

Todos los proyectos mencionados anteriormente presentan un comun
denominador o un punto de convergencia al cual todos llegan; dicho punto de
convergencia 0 comun denominador es la satisfaccion de las necesidades del cliente
sumando a la mejora de sus procesos internos, estas dos caracteristicas es el producto
esperado al cual se le apunta por medio del proyecto de reestructuracion desarrollado en

el presente documento bajo la modalidad de trabajo aplicado.
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Capitulo 4

Objetivos

4.1 Objetivo general:

> Desarrollar una propuesta metodoldgica orientada a la fase de planeacion de
forma especifica a la Gestion del Alcance y del Tiempo segun la guia PMBOK®
para el disefio e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la
empresa MADECOR S.A.S basado en los lineamientos de la norma internacional

ISO 9001 de 2015.

4.2 Objetivos especificos:

» Analizar la adecuacion estratégica del proyecto de disefio e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma ISO 9001 de 2015, conforme a
los requerimientos de los clientes y de la empresa MADECOR S.A.S., por medio
del acta de constitucion.

> Realizar el diagnostico de la situacion inicial de la empresa para determinar el
estado en que se encuentra la organizacion frente a los requerimientos del Sistema
de Gestidn de la Calidad establecido por la 1ISO 9001 de 2015.

» Establecer un esquema viable por medio de las herramientas de planeacion segin
la guia PMBOK® para alcanzar el plan de disefio que satisfaga los requisitos del

Sistema de Gestion de calidad segun la norma ISO 9001 de 2015.
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> Establecer indicadores de seguimiento para garantizar la implementacion de lo
planeado y medir la eficiencia del sistema de gestion de calidad en aras de lograr

su futura certificacion por parte de las entidades competentes.
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Capitulo 5

Marco Referencial

5.1 Marco Tedrico

5.1.1 Calidad

Una organizacion orientada a la calidad promueva una cultura que da como
resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor
mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes
interesadas pertinentes. (Organizacion Internacional de Normalizacion ISO, 2015)

La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por
la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre
las partes interesadas pertinentes.

La calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcion y desempefio
previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente.

Un Sistema de Gestidn de la Calidad comprende actividades mediante las que la
organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para
lograr los resultados deseados; ademas, gestiona los procesos que interactdan y los
recursos que se requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes
interesadas pertinentes.

EL SGC posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos
considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo, proporcionando

los medios para identificar las acciones para abordar las consecuencias previstas y no
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previstas en la provision de productos y servicios. (Organizacion Internacional de

Normalizacion 1SO, 2015)

5.1.1.1 Normas ISO.

Segun la Plataforma Tecnoldgica para la Gestién de la Excelencia, (ISOTools,
2015), en su blog de Calidad y Excelencia. Las normas ISO son un conjunto de normas
orientadas a ordenar la gestién de una empresa en sus distintos &mbitos. La alta
competencia internacional acentuada por los procesos globalizadores de la economia y el
mercado y el poder e importancia que ha ido tomando la figura y la opinion de los
consumidores, ha propiciado que dichas normas, pese a su caracter voluntario, hayan ido
ganando un gran reconocimiento y aceptacion internacional. Son establecidas por
el Organismo Internacional de Estandarizacion (ISO), y se componen de estandares y
guias relacionados con sistemas y herramientas especificas de gestion aplicables en
cualquier tipo de organizacion. EI Organismo Internacional de Normalizacion (ISO) fue
creado en 1947 y cuenta con 91 estados miembros, que son representados por organismos
nacionales de normalizacion. Dicho organismo trabaja para lograr una forma coman de
conseguir el establecimiento del sistema de calidad, que garantice la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de los consumidores. A comienzos del afio 1980, la ISO
designo una serie de comités técnicos para que trabajaran en el desarrollo de normas
comunes que fuesen aceptadas universalmente. El resultado de este trabajo fue publicado
siete afios mas tarde a través del compendio de normas ISO 9000, posterior a la
publicacion de la norma de aseguramiento de la calidad-vocabulario (1SO 8402), que fue

dada a conocer en 1986. El desarrollo y diversificacion de las normas ISO han sido muy


https://www.isotools.org/2017/05/08/ayuda-anexo-sl-la-gestion-integrada-sistemas/
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importantes, desdoblandose en diferentes ramas o familias que tratan aspectos diversos
como la calidad, el medio ambiente, la seguridad y riesgos laborales y la responsabilidad
social. El proceso es continuo y periédicamente van apareciendo actualizaciones y
nuevos d&mbitos de tratamiento.

Existen muchas normas ISO y, como se ha indicado, ademas de actualizarse,
periddicamente aparecen nuevas. Para una mayor clasificacion e identificacion se
agrupan por familias o series, cada una de ellas con una nomenclatura especifica.

Las cuatro categorias fundamentales son:
e Gestion de Calidad (serie 1ISO 9000).
e Gestion del medio ambiente (serie ISO 14000).
e Gestion de riesgos y seguridad (norma ISO 22000, OHSAS 18001, 1SO 27001,
ISO 22301 y otras).

e Gestion de responsabilidad social (norma ISO 26000).

5.1.1.2 Finalidades y ventajas de las normas ISO.

Para Patricia Nufio (2018), estas normas buscan mejorar la eficiencia de los
procesos llevados a cabo en las compafiias, facilitado la comunicacién organizacional y
los vinculos comerciales.

Las normas estan creadas para poder ser implementadas en cualquier tipo de
empresa independientemente de su tamafio y objeto social; éstas estan enfocadas en
calidad, medio ambiente, riesgos, seguridad, salud, formacion, innovacion, tecnologia,
entre otras.

Entre los objetivos de las normas ISO, se encuentran los siguientes:
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e Aumentar la productividad de las empresas, dado que se hace un uso
Optimo de los recursos, conllevando ello una reduccion de costes y,
traduciéndose en un mayor nivel de ventas.

e Gracias la mejora en la eficacia y eficiencia durante los procesos de
produccion, se reducen los errores y se logran productos y servicios de
mejor calidad.

e Se realiza una definicion mas exacta de cada proceso mediante
documentacion especifica y profesionalizada (manuales de calidad, de

procedimientos, instrucciones, tecnicas de proveedores, etc.).

5.1.1.3 1SO 9001 de 2015.

Segun la Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO, 2015) por sus
siglas en inglés. Esta norma en su quinta edicion, especifica los requisitos para un sistema
de gestion de calidad de las organizaciones que necesitan demostrar su capacidad para
proporcionar constantemente productos y servicios que cumplan con los requisitos
legales y reglamentarios aplicables del cliente. Ademas, con su aplicacion efectiva en el
sistema, se busca mejorar la satisfaccion del cliente, incluidos los procesos y la garantia
de conformidad con el cliente.

Para la ISO en su documento oficial, correspondiente a la norma internacional en
su quinta edicion , la adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision
estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible. Los beneficios

potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de la calidad
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basado en esta Norma internacional son: a) la capacidad para proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables; b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del
cliente; c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos; d)
la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la
calidad especificados.

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. El
enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus
interacciones. El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que Sus procesos
cuenten con recursos Yy se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se
determinen y se actue en consecuencia. El pensamiento basado en riesgos permite a una
organizacion determinar los factores que podrian causar que sus procesos y su sistema de
gestion de la calidad se desvien de los resultados planificados, para poner en marcha
controles preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las
oportunidades a medida que surjan. (Organizacion Internacional de Normalizacion 1SO,
2015)

5.1.1.3.1 Principios de la gestion de la calidad. Esta Norma Internacional se basa
en los principios de la gestion de la calidad descritos en la Norma ISO 9000. Las
descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una base racional de por qué el
principio es importante para la organizacién, algunos ejemplos de los beneficios

asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la
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organizacion cuando se aplique el mismo. Los fundamentos de la gestion de la calidad
son: Enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos,
mejora, toma de decisiones basada en la evidencia, gestion de las relaciones.

5.1.1.3.2 Enfoque a procesos. Esta Norma Internacional promueve la adopcion de
un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento
de los requisitos del cliente. La comprension y gestion de los procesos interrelacionados
como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus
resultados previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones
e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el
desempefio global de la organizacion. La comprension y gestion de los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion
en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar
las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se
pueda mejorar el desempefio global de la organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos
y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la
politica de la calidad y la direccion estratégica de la organizacién. La gestion de los
procesos Yy el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA (véase
5.1.1.3.3) con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar

las oportunidades y prevenir resultados no deseados.
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La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad
permite:
a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos de manera coherente;
b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;
c) el logro de un desempefio del proceso eficaz;
d) la mejora de los procesos con base en la evaluacién de los datos y la informacidn.

La Figura 1 proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y
muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la
medicion, que son necesarios para el control, son especificos para cada proceso y

variaran dependiendo de los riesgos relacionados.
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5.1.1.3.3 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar. El ciclo PHVA puede
aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestién de la calidad como un todo. (Ver

Figura 2)
Figura 1. Representacion esquematica de los elementos de un proceso.
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Figura 2. Representacion de la estructura de la Norma ISO 9001 con el ciclo PHVA.

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos
del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y
las oportunidades;

e Hacer: implementar lo planificado;

e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los

procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los



30
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados;

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

La norma ISO 9001 es aplicable a cualquier organizacion independientemente de
su tamafio y ubicacion geogréafica. Una de las principales fortalezas de la norma ISO
9001 es su gran atractivo para todo tipo de organizaciones. Al centrarse en los procesos y
en la satisfaccion del cliente en lugar de en procedimientos, es igualmente aplicable tanto
a proveedores de servicios como a fabricantes. Los sectores internacionales siguen
centrando sus esfuerzos en la calidad, con SGC especificos derivados de la norma 1SO
9001, aplicables a los sectores de la automocion, aeroespacial, defensa y medicina.
(Rivero, 2018)

5.1.2 Gestion de Proyectos

Segun el Instituto de Manejo de proyectos, PMI por sus siglas en ingles, la
direccion de proyectos es la aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y
técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del mismo. Se
logra mediante la aplicacion e integracion adecuadas de los procesos de direccion de
proyectos identificados para el proyecto. La direccion de proyectos permite a las
organizaciones ejecutar proyectos de manera eficaz y eficiente.

La gestion de proyectos abarca el inicio, la planificacion, la ejecucion y el control
de los mismos; en el cual se desarrollan los objetivos principales que traen consigo
actividades y éstas a su vez incurren en rubros como tiempo, costo presupuesto,

asignacion de recursos y otros.
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5.1.3.1PMBOK®,

Es la guia de fundamentos para la direccion de proyectos, en el cual se definen las
areas de conocimiento que son resultado de las précticas idoneas en administracion de
proyectos recopilados por el Project Management Institute (PMI). Se entiende por
practicas idoneas a aquellas aplicaciones de técnicas y conocimientos que garantizan un

aumento de las probabilidades de éxito de los proyectos.

5.1.3.2 Procesos para la direccion de proyectos.

Para el PMI, la direccion de proyectos es la aplicacion de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a tareas del proyecto para cumplir con los
requerimientos del mismo. Se logra mediante la aplicacion e integracion adecuada de los
47 procesos de la direccion de proyectos, agrupados de manera logica en areas de
conocimiento, categorizados en cinco Grupo de Procesos. Estos cinco Grupos de
Procesos son:

e Inicio: Aqui se incluye en analisis de la adecuacion estratégica del proyecto
conforme con los requerimientos del cliente y de la Empresa.

e Planificacion: Consiste en crear un esquema viable para alcanzar los objetivos y
resultados que se pretenden lograr con el proyecto.

e Ejecucion: Implica coordinar personas y recursos, asi como integrar y realizar
actividades del proyecto de conformidad con el plan para la direccion del
proyecto.

e Monitoreo y control: Como resultado del monitoreo y control se procede a

informar y controlar el estado del proyecto y los entregables de este.



o Cierre: Aqui se verifica si fueron satisfechos los criterios de aceptacion, se

oficializa la comunicacién del cierre y se protocoliza con la firma del cierre por

parte del Patrocinador quien autoriza el fin del proyecto.

5.1.3.3 Areas de conocimiento de la direccidn de proyectos.
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Las diez areas del conocimiento que agrupan los 47 procesos de la direccion de

proyectos identificados en la Guia PMBOK®son:
e Gestion de la integracion del Proyecto.
e Gestion del alcance del Proyecto.
e Gestion del Tiempo del Proyecto.
e Gestion de los Costos del Proyecto.
e Gestion de la calidad del Proyecto.
e Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto.
e Gestion de las Comunicaciones del Proyecto.
e Gestion de los Riesgos del Proyecto.
e Gestion de las Adquisiciones del Proyecto.

e Gestion de los Interesados del Proyecto.

A continuacidn, se detallan las dos areas en las que se enfoca el proyecto (Gestion

del alcance y Gestion del tiempo). La fuente de informacion de estas dos areas es

obtenida de la guia PMBOK®, en su libro “Fundamentos para la Direccidon de Proyectos”

sexta edicion.
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5.1.3.3.1 Gestién de alcance del proyecto. Incluye los procesos necesarios para
garantizar que el proyecto incluya todo el trabajo requerido y Unicamente el trabajo para
completar el proyecto con éxito. Gestionar el alcance del proyecto se enfoca
primordialmente en definir y controlar qué se incluye y qué no se incluye en el proyecto.

La planificacion de la gestion del alcance es crear un plan de gestion del alcance
que documente como se va a definir, validar y controlar el alcance del proyecto. El
beneficio clave de este proceso es que proporciona guia y direccién sobre como se
gestionara el alcance a lo largo del proyecto.

La recopilacion de los requisitos, es el proceso que determina, documenta y
gestiona las necesidades y los requisitos de los interesados para cumplir con los objetivos
del proyecto. El beneficio clave de este proceso es que proporciona la base para definir y
gestionar el alcance del proyecto.

La definicion del alcance, es el proceso que desarrolla una descripcion detallada
del proyecto y del producto; como crear la Estructura de desgloce de trabajo (EDT) que
es el proceso de subdividir los entregables y el trabajo del proyecto en componentes mas
pequefios y mas faciles de manejar. El beneficio clave de este proceso es que describe los
limites del producto, servicio o resultado mediante la especificacion de cuéles de los
requisitos recopilados seran incluidos y cuales excluidos del alcance del proyecto.
(Project Management Institute, 2017)

5.1.3.3.2 Gestion del tiempo del proyecto. Hace referencia a los procesos
requeridos para gestionar la terminacién en plazo del proyecto, la descripcion general de

los procesos para la planeacidn de gestion del tiempo del proyecto.
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La planificacion de la gestion del cronograma es el proceso que establece las
politicas, los procedimientos y la documentacion necesaria para planificar, desarrollar,
gestionar, ejecutar y controlar el cronograma del proyecto. El beneficio clave de este
proceso es que proporciona guia y direccién sobre como se gestionara el cronograma del
proyecto a lo largo del mismo.

La definicién de las actividades es el proceso que identifica y documenta las
acciones especificas que se deben realizar para generar los entregables del proyecto. El
beneficio clave de este proceso es el desglose de los paquetes de trabajo en actividades
que proporcionan una base para la estimacion, programacion, ejecucion, monitoreo y
control del trabajo del proyecto.

El secuenciar las actividades, es el proceso que consiste en identificar y
documentar las relaciones entre las actividades del proyecto. El beneficio clave de este
proceso reside en la definicidn de la secuencia l0gica de trabajo para obtener la maxima
eficiencia teniendo en cuenta todas las restricciones del proyecto.

La estimacion de los recursos de las actividades, es el proceso que consiste en
estimar tipo y cantidades de materiales, personas, equipos o0 suministros requeridos para
llevar a cabo cada una de las actividades. El beneficio clave de este proceso es que
identifica el tipo, cantidad y caracteristicas de los recursos necesarios para completar la
actividad, lo que permite estimar el costo y la duracion de manera mas precisa.

La estimacion de la duracion de las actividades, es el proceso, en el cual se realiza
una estimacion de la cantidad de periodos de trabajo necesarios para finalizar las

actividades individuales con los recursos estimados. El beneficio clave de este proceso es
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que establece la cantidad de tiempo necesario para finalizar cada una de las actividades,
lo cual constituye una entrada fundamental para el proceso desarrollar el cronograma.

El desarrollar el cronograma, es el proceso de analizar las secuencias de
actividades, las duraciones, los requisitos de recursos y las restricciones del cronograma
para crear el modelo de programacion del proyecto. El beneficio clave de este proceso es
que, al incorporar actividades del cronograma, duraciones, recursos, disponibilidad de los
recursos y relaciones ldgicas en la herramienta de programacion, ésta genera un modelo
de programacion con fechas planificadas para completar las actividades del proyecto.
(Project Management Institute, 2017)

5.2 Marco Conceptual

La norma internacional 1SO 9000 en su version 2015 describe los conceptos y
principios fundamentales de la gestion de la calidad. Estos conceptos fueron
seleccionados de un grupo amplio y el criterio de seleccion es la aplicabilidad de los
conceptos al proyecto desarrollado y el enfoque a la gestion de proyectos.
Adicionalmente, se hace referencia a conceptos esenciales reposados en La Guia de los
Fundamentos para la Direccion de Proyectos (PMBOK®) publicada por el Instituto de
Administracion de Proyectos (PMI).

Acta de Constitucion del Proyecto: Documento que autoriza formalmente el inicio de
un proyecto o fase y confiere al director de proyectos la autoridad para aplicar los
recursos de la organizacion a las actividades del proyecto.

Alcance del Proyecto: El trabajo realizado para entregar un producto, servicio o

resultado con las funciones y caracteristicas especificadas.
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Alta Direccion. Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion al
mas alto nivel.
Actividad: Una porcion definida y planificada de trabajo ejecutado durante el curso de
un proyecto.
Auditoria. Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas) y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria.
Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto) cumple
con los requisitos.
Cliente. Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio
destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.
Conformidad. Cumplimiento de un requisito.
Contexto de la organizacion. Combinacidn de cuestiones internas y externas que pueden
tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de sus
objetivos.
Controlar: Comparar el desemperio real con el desempefio planificado, analizar las
variaciones, evaluar las tendencias para realizar mejoras en los procesos, evaluar las
alternativas posibles y recomendar las acciones correctivas apropiadas segun sea
necesario.
Eficacia. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados.

Eficiencia. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
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Estrategia. Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global.
Gestion de proyectos. Planificacidn, organizacion, seguimiento, control e informe de
todos los aspectos de un proyecto y la motivacién de todos aquellos que estan
involucrados en él para alcanzar los objetivos del proyecto.
Hito: Actividad de duracion cero, que representa un evento significativo, con el cual se
mide el avance del proyecto.
Mejora continua. Actividad recurrente para mejorar el desempefio.
Mision. Propdsito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa la alta
direccion.
Plan de la calidad. Especificacion de los procedimientos y recursos asociados a aplicar,
cuando deben aplicarse y quién debe aplicarlos a un objeto especifico.
Politica. Intenciones y direccion de una organizacion, como las expresa formalmente su
alta direccion.
Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto.
Procedimiento. Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
Producto. Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo
ninguna transaccion entre la organizacion y el cliente.
Registro. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades realizadas.

Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
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Reproceso. Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para hacerlo
conforme con los requisitos.

Servicio. Salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente llevada
a cabo entre la organizacion y el cliente.

Sistema. Conjunto de elementos interrelacionados o que interacttan.

Vision. Aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser, tal como lo

expresa la alta direccion.



Capitulo 6

Disefio Metodoldgico

6.1 Tipo de Investigacion

Teniendo en cuenta los objetivos trazados en el presente proyecto y lo que se

quiere lograr mediante esta propuesta, el marco metodoldgico se ajusta a un método de

caracter inductivo, ya que por medio de éste se hace posible disefiar un patrén tactico que

garantice una mejora en los procesos internos llevados a cabo en la empresa y que tienen

injerencia directa de cara al cliente. A continuacion, se detallan fases de proyecto.

I. Analizar la
adecuacion
estrategica del
proyecto.

I. Diagnostico,
analisis de la
situacion inicial de la
organizaciony
verificacion de
requerimientos
normativi

I11.Determinar
herramientas de
planeacion segln la
guia PMBOK

Figura 3. Fases del proyecto.
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6.2 Tipo de estudio

Se empleara un estilo de estudio descriptivo, encaminado a identificar en qué
estado de implementacién y cumplimiento se encuentra la organizacion en referencia a la
normatividad que rige el sistema de gestién de calidad de la compafiia; y a partir de ese
nivel detectado disefiar un plan de mejoramiento con procedimientos adecuados que

garanticen el cumplimiento seguln lo establecido en la norma.

6.3 Aspectos de la metodologia
6.3.1 Poblacion y Muestra
Para la presente investigacion se tomé como poblacién 79 trabajadores de la
organizacion. El desarrollo de esta investigacion se realizara sobre el personal operativo y
administrativo y de la organizacion.
6.3.2 Obtencion de datos
La informacidn y los datos se recolectaran de la siguiente forma:
e Observacion directa o fuentes primarias: Se recopilard informacién y datos a
través de entrevistas directas con el personal ejecutivo y operativo de la empresa.
e Observacion indirecta o fuentes secundarias: Informacién bibliografica como
articulos cientificos, web, documentos de tesis e investigaciones anteriores que
puedan aportar datos relevantes que contribuyan con la ejecucion del proyecto.
Por otra parte, se revisara toda la normatividad vigente que aplique para las
empresas prestadoras de servicios de remodelacion y fabricacion de mobiliarios

domésticos.
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6.3.3 Instrumentos

Los instrumentos para recoleccion de informacion es la lista de verificacion de

requisitos de la norma ISO 9001:2015, disefiada y diligenciada por el investigador. Por

otra parte, se toman los conceptos, las técnicas y herramientas desarrolladas en la guia

PMBOK® en su edicion nimero 6.

En la Tabla 1 se describen cada uno de los objetivos especificos que se convierten

en fases, indicando en estas las entradas, actividades a desarrollar y sus respectivas

salidas.

Tabla 1. Matriz de descripcion de objetivos especificos. Elaboracion propia

Fase Objetivos Especificos Entradas Actividades Salidas
Analizar la adecuacion estratégica del - Requisitos de la guia - Diseflar matriz de - Acta de constitucién
_~§ S | proyecto de disefio e implementacion ~PMBOK®. identificacion de diligenciada.
@ %’; del Sistema de Gestion de la Calidad - Norma ISO 9001 de interesados.
§ o segln la norma 1SO 9001 de 2015, 2015. Establecer cronograma
2 2 | conforme a los requerimientos de los Organigrama  de hitos del proyecto.
-] clientes y de la empresa MADECOR  empresarial.
=8 | SAS. Entregable: Acta de
% & constitucion.
g5
=3

11. Diagnéstico, analisis de la situacién inicial

de la organizacion y verificacion de

requerimientos normativos.

Realizar un diagndstico inicial de las

- Requisitos de la NTC

- Disefar instrumento

- Lista de verificacion

areas y procesos pertinentes de la  1SO 9001:2015. para llevar a cabo diligenciada dado el
empresa, a través de una lista de Normativa legal diagnésticoinicial dela  formato establecido.
verificacion de requisitos disefiada por  aplicable. organizacién. - Explicacion detallada

el grupo de investigacion.

- Informacién general
de la empresa.

- Inspeccién de éreas
fisicas.

del nivel de
cumplimiento de cada

Hoja técnica de - Realizar diagnéstico capitulo de la norma
equipos. inicial para verificar frente al estado real de
- Evidencias  cumplimiento la organizacion.
fotogréficas (4reas, normativo

equipos).

Entregables: Lista de
verificacion
diligenciada y anélisis
estadistico por
numeral.

Descripcion detallada
por cada capitulo de
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111. Determinacion de
herramientas de planeacién

1V. Presentacion de

indicadores.

PMBOK®,

seglin guia

Establecer un esquema viable por
medio las herramientas de planeacion
segun la guia PMBOK® para alcanzar
el plan de disefio que satisfaga los
requisitos del Sistema de Gestion de
calidad segun la norma 1SO 9001 de
2015.

Establecer indicadores de seguimiento
para garantizar la implementacion de lo
planeado y medir la eficiencia del
sistema de gestion de calidad en aras
de lograr su futura certificacion por
parte de las entidades competentes.

- Lista de verificacion.
- Requisitos de laNTC
1SO 9001:2015.

- Normativa legal
aplicable.
- Matriz de

procedimientos segln
requisito normativo.

las acciones requeridas
para poder llevar el
estado inicial de la
empresa al estandar

requerido  por la
norma.

- Determinar
herramientas de

planeacion segin guia
PMBOK®.

- Elaborar plan de
disefio  relacionando
cada uno de los
capitulos de la norma
frente a los resultados
del diagnostico.

Entregables:  Modelo
de gestion, Diagrama
Organizacional,
Manual de funciones.

- Disefiar instrumento
que permita medir la
eficiencia del sistema
de gestion de calidad a
través de indicadores
por area.

Entregable: Tablero de
indicadores

- Propuesta
metodoldgica orientada
al alcance y tiempo
descritos en la guia
PMBOK® para la fase

de planeacion  del
proyecto.
- Matriz de

procedimientos segln
requisitos normativos.

- Tablero de
Indicadores.

Se denotan entradas ya que son los insumos que permitiran estructurar y llevar a

cabo las actividades planteadas para cada fase que van a arrojar outputs o salidas que
alimentaran las entradas de las fases consecutivas de una forma secuencial. Las salidas de
la tercera fase es la documentacién propuesta a la compafiia que al llevarla al campo de

accion servira para alcanzar la certificacion de calidad otorgada por el ICONTEC.
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Capitulo 7

Fase 1: Analisis de la adecuacion estratégica del proyecto: Acta de inicio

El proyecto de la propuesta de disefio para la implementacion de un sistema de
Gestion de la Calidad en la empresa MADECOR S.A.S, inicia con el deseo de la alta
direccidn expresado a todas las areas de la compafiia, tomando la figura de una
adjudicacién de contrato. Teniendo en cuenta la metodologia propuesta, los grupos de
interés, es decir, las areas de la organizacion deben estar inmersas en un ambiente de
debate y toma de decisiones, con el fin de mitigar los escenarios adversos que se puedan
presentar al momento de la ejecucion del proyecto.

Cabe la pena aclarar que en este proyecto intervienen todas las areas funcionales
de la organizacién, las cuales son las siguientes: Calidad, Produccion, Logistica,
Finanzas, Mercadeo y RR.HH.

A modo de analisis de la adecuacion estrategia del proyecto, se desarrolla el acta
de inicio del mismo, en el cual se presenta toda la informacion pertinente al proposito,
justificacion, objetivo y entregables. Por otra parte se identifican los interesados de
acuerdo al rol dentro de la organizacion. Estos datos sirven para establecer niveles de
responsabilidades durante la ejecucion del proyecto y conocer restricciones del mismo.

Esta acta de constitucion se realiza paulatinamente de la mano del objetivo central
del proyecto, que si bien, en el presente documento es entregar una propuesta
metodoldgica teniendo en cuenta los principios del PMI, para la empresa la razén
principal del proyecto es realizar la propuesta de disefio para la implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad. El director del proyecto, en este caso, la gerencia debe
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gestionar los recursos y el equipo de trabajo para garantizar y asegurar la realizacion de
los entregables, teniendo una comunicacion efectiva con el cliente, los interesados y el
equipo del proyecto. Se hace imperiosa la colaboracién de las distintas areas
administrativas y operativas de la organizacion, de las cuales se hace un analisis de sus
funciones y el rol que cumplen para la consecucion del objetivo planteado en el acta de
inicio. El aporte principal del autor es determinar el impacto de participacion e influencia
de cada interesado, entregar un cronograma de hitos articulados con la progresion del
proyecto y proponer clausulas de participacion y de alcance del mismo.

El acta de constitucion de la propuesta de disefio para la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad desarrollado en la empresa MADECOR S.A.S., se
puede apreciar en el anexo 2 del presente documento y hace parte del entregable de la

fase del analisis de la adecuacion de la estrategia que se entrega a la compafiia.
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Capitulo 8
Fase 2: Diagnostico, analisis de la situacion inicial de la organizacion y verificacion

de requerimientos normativos

En esta fase del proyecto se realiza un diagnostico inicial de las areas y procesos
pertinentes a la operacion que corresponde a la razon social de la organizacion, a través
de la matriz de evaluacion diagndstica de debes de la norma ISO 9001.

8.1 Fuente y contexto del instrumento

La matriz de debes de la norma es un instrumento diagnostico ideada por el
INVIMA, la cual mide el estado inicial de la organizacion teniendo en cuenta los
parametros de evaluacion de la normativa 1SO 9001 en s u version 2015. Esta matriz esta
conformada por los requisitos minimos que la organizacion debe cumplir y los cuales
son de estricta obligacion al momento de estar certificados bajo un Sistema de Gestion
de calidad, en este caso ISO 9001. Este registro de evaluacion se encarga de analizar el
contexto de la organizacion, Liderazgo, Planificacion, Apoyo, Operacion, Evaluacién del
Desempefio y Mejora Continua de los procesos internos y externos llevados a cabo en la
compafiia MADECOR S.A.S; el analisis se hace diligenciando el formato tomando en
cuenta las apreciaciones con respecto a actividades especificas minimas (segun la norma)
que se deben desarrollar en cada uno de los rubros anteriormente mencionados y en el
cual se les da una calificacion de conforme (C): 1 Punto; Conformidad parcial (CP): 0,5
Puntos; y No conforme (NC) : 0 Punto; segun corresponda. Ademas de esto, se analizan
las observaciones o evidencias, las acciones a implementar, el responsable y el entregable

que corresponda para el caso.
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8.2 Aplicacion del instrumento

Mediante la observacion en las areas de almacén y entrevista con la Gerencia, se
diligencia la lista de verificacion de los debes de la norma.
Este cuestionario contiene los siete aspectos a evaluar en los procesos de la empresa, por
lo cual se diligencia de manera simultanea a la observacion. El Anexo 1 presenta la lista
de verificacion de requisitos de la norma. De la misma manera se entrevista a la gerencia
y a los encargados de los procesos internos.

En la tabla 2, se observa los puntos posibles por capitulos, los cuales deberan ser
sumados para obtener la calificacion final y calcular el % de cumplimiento de los

mismos.

Tabla 2. Puntajes requeridos de matriz de identificacion de debes de la norma 1SO
9000:2015

v Contexto de la organizacion 4
\ Liderazgo 3
VI Planificacion 3
VIl Apoyo 5
VIl | Operacion 7
IX Evaluacion del desempefio 3
X Mejora 3
28

Los puntajes son basados en las calificaciones de capitulos y numerales
evaluados en la lista de verificacion de los requisitos obligatorios de la norma; a su vez
estos estan conformados por distintos componentes especificados en el formato

evaluativo. En la tabla 3, se observa los puntos requeridos por numerales y capitulos, para
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obtener la certificacion del ICONTEC bajo la norma 1SO 9001 de 2015 (ésta certificacion
no hace parte del alcance del proyecto). Cada componente de los capitulos, es decir, los
numerales, le es asignado una puntuacion de 1, que es la calificacion correspondiente a
la conformidad de dicho numeral. El total de puntaje requerido es de 28 que resulta de la
suma de todos los componentes de los capitulos. En la siguiente tabla se puede observar
claramente que se evalla en cada numeral teniendo en cuenta el capitulo a que
corresponda; se exponen uno a uno el puntaje posible por temas evaluados en la norma;
los pesos con menor puntuacion corresponden a los items de Mejora, Liderazgo y
Planificacion ; por otro lado, los que alcanzan los picos en las asignaciones de puntos son
Operacion y Apoyo con 7 y 5 puntos respectivamente, éstos son los puntajes mas altos
pues es donde se centra el alma de la razon social y el control de la misma, esto se puede
ver mas en detalle en la tabla. En contraste a esto, los puntajes mas bajos son procesos
documentales que si se les asigna pesos muy altos, se tiende a descuidar el resto de la
operacion.

La calificacion se hizo bajo el control del lider del proceso de almacén y
distribucién el Ing. José Ramos Pacheco, quien figura como jefe del departamento de
calidad de la organizacién y se llevé a cabo por medio de visitas en sitio, evaluando cada
uno de los componentes y parametros reposados en la lista de verificacion, dichos
componentes se pueden apreciar en la siguiente tabla, en la que expone los pardmetros
exigidos por el ICONTEC en términos de checklist para el diagnostico, analisis de la

situacion inicial de la organizacién y verificacidén de requerimientos normativos iniciales.



Tabla 3. Parametros de evaluacion por capitulos.

Contexto de
la
organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de
las partes interesadas

(=Y

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de
la calidad

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

48

Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

S

VI

Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.3 Planificacion de los cambios

Vil

Apoyo

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacion documentada

VI

Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.4 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente

R R

8.5 Produccidn y provision del servicio

8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

Evaluacion
del
desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion

Mejora

10.1 Generalidades.

10.2 No conformidad y accion correctiva

I R

10.3 Mejora continua

=

Total

28
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Se toma como conforme el hecho de que se cumpla a cabalidad con el
componente de numeral, por otra parte, cero puntos van a tener aquel componente que se
compruebe que no se cumple segun la lista de verificacién normativa y, por ultimo, la
conformidad parcial indica que a pesar de que se cumple con el componente, existe una
oportunidad de mejora.
En latabla 4 se contemplan todos aquellos parametros que sirven de base para

establecer el indice de cumplimiento por componente del numeral.



Tabla 4. Parametros de cumplimiento por numeral de la norma. Elaboracion propia

Comprension de la organizacion y de su

Matriz FODA, analisis PESTEL, mision

Procesos

La alta direccién debe estar

4.1 - ! Se cuenta con una de las tres No se cuenta con ninguna de las tres
contexto y visidn descritos

49 Comprension de las necesidades y expectativas | Se cuenta con descripcion y requisitos de | Se cuenta con descripcion o requisitos | No se cuenta con descripcion y

) de las partes interesadas las partes interesadas de partes interesadas requisitos de partes interesadas

L . Matriz FODA, mision , vision, partes :

4.3 Determinacion del alcance del sistema de interesadas (requisitos) y portafolio de Se cuenta con alguna de las anteriores No se cuenta con ninguna de las

) gestion de la calidad S 4 yP g anteriores

servicios
. i . Se cuenta con caracterizacion de La caracterizacion existe pero no se No se cuenta con caracterizacion de

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos P

encuentra documentada

Procesos

La alta direccidn se encuentra aislada

organizacion

funciones y organigrama de la compaiiia

Se debe contar con Matriz FODA'y

5.1 Liderazgo y compromiso comprometido con el SGC No aplica del SGC
59 Politica Se deb_e contar con po_I!’tica d,e calidady |Se cuenta con politica de calidgfj pero | No se cuenta con una politica de
) garantizar la divulgacidn de ésta no estd divulgada en la compafia calidad
Roles, responsabilidades y autoridades en la Se debe contar con manual de cargos, - No se cuenta con ninguna de las
5.3 Se cuenta con alguna de las anteriores

anteriores

No se cuenta con ninguna de las

los procesos desarrollados

Se debe proporcionar los recursos
necesarios para establecimiento,

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades matriz de riesgos Se cuenta con alguna de las anteriores anteriores
Objetivos de la calidad y planificacion para Se debe contar con los objetivos de - No se cuenta con objetivos de
6.2 . o : No aplica .
lograrlos calidad y procedimiento de operaciones calidad
6.3 Planificacién de los cambios Se debe llevar un control de cambios en No aplica No se cuenta con control de cambios

No se cuentan con los recursos

calidad

71 Recursos implementacidn, mantenimiento y No aplica requeridos
mejora continua del SGC
. Se cuenta con el personal pero no hay
. Se debe contar con manual y perfiles de . - .
7.2 Competencia Caraos documentacion de funciones de No se cuenta con perfiles de cargos
9 cargos
Se debe contar con programa de No se cuenta con programa de
7.3 Toma de conciencia divulgacion de politica y objetivos de No aplica divulgacion de politica y objetivos

de calidad
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Se debe contar con programa de

Existen canales de comunicacion pero

No se cuenta con programa de
divulgacion de politica y objetivos

7.4 Comunicacion divulgacion de politica y objetivos de no se divulgan las politicas y de calidad ni existen canales de
calidad objetivos de calidad o
comunicacion
L Se cuenta con el proceso .
7.5 Informacién documentada Se debe tener el proceso documentado - No se tiene documentado el proceso
P documentado pero no divulgado P
Se debe contar con planificacion, . . i
s . . - P Se implementan procesos pero no se | No existe documentacion de
8.1 Planificacidn y control operacional implementacion y control de procesos y lanifican ni se controlan r0CES0S
matriz de riesgos P P
Debe existir comunicacion directa con el
- - cliente con respecto a informacion del . No existe comunicacion con el
8.2 Requisitos para los productos y servicios pec - No aplica ;
producto o servicio y cumplir con los cliente
requisitos del mismo
La organizacion debe establecer,
implementar y mantener un proceso de | Existe un seguimiento de servicios No se cumplen con los requisitos
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios | disefio y desarrollo que sea ofrecidos pero no se lleva registro del | para ofrecer los servicios a los
adecuado para asegurarse de la posterior | mismo clientes
provision de productos y servicios
La organizacion debe asegurarse de que -
Control de los procesos, productos y servicios los r%cesos roductos giervicios A Malas condiciones en los procesos,
8.4 - P P y pro P y No aplica productos Yy servicios suministrados
suministrados externamente suministrados externamente
o externamente
son conformes a los requisitos
85 Produccion v provisién del servicio Se debe controlar los servicios ofrecidos No aplica No se cuenta con documentos de
) YP por medio de encuestas de satisfaccion P trazabilidad de servicios
. L - Servicios de calidad que cumplan con la . Servicios que no satisfacen las
8.6 Liberacion de los productos y servicios - - adq P No aplica C10S g :
satisfaccion del cliente necesidades de los clientes|
Se tratan los servicios no conformes . . -
. Se debe contar con documentos de - = No existe tratamiento de servicios no
8.7 Control de las salidas no conformes servicios no conformes pero no se lleva informacién conformes
documentada
. _ i - Se deben tener registros de evaluacion Se realizan evaluaciones pero no se No se realizan evaluaciones de
9.1 Seguimiento, medicién, anélisis y evaluacion reg . p i
de procesos y areas registran procesos y areas
S Se debe contar con programas de . . L
9.2 Auditoria interna AN S No aplica No se realizan auditorias internas
auditorias internas periddicas P
La alta direccion debe revisar el sistema La alta direccidn se encuentra
9.3 Revision por la direccién de gestion de la calidad de la No aplica desligada de los procesos de

organizacion a intervalos

evaluacién y control
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planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacion continuas con la

direccion estratégica de la organizacion

Se debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar

10.1 | Generalidades cualquier accion necesaria para cumplir | No aplica No existen planes de mejora
los requisitos del cliente y aumentar la
satisfaccion del cliente.
. Se tratan las no conformidades y se No se tienen en cuanta las no
: i : Se debe tener registros de no - . . : .
10.2 | No conformidad y accion correctiva . - . toman acciones correctivas pero no se | conformidades ni las acciones
conformidades y de acciones correctivas |,. . o .
tiene informacion documentada correctivas
- . Se debe tener registros de mejora - No se tienen registros de mejora
10.3 | Mejora continua 9 ) No aplica 9 )

continua

continua

Cabe la pena aclarar, que la anterior tabla es propia del autor pero se elabora teniendo en cuenta los requisitos de cada

numeral de norma 1SO 9001 de 2015; si bien la norma no la herramienta exacta que se requiere para cumplir con cada numeral o

capitulo, existen técnicas estratégicas y de administracion que ayudan a hacer el analisis y dar cumplimiento a los

requerimientos normativos, los cuales estan plasmados en la tabla.
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8.3 Presentacion de los resultados obtenidos

Con la recoleccion de la informacion del analisis de todos los aspectos a evaluar
de los requisitos de la norma ISO 9001 de 2015, se procedié a organizar la presentacion
de los resultados, los cuales permiten tener una vision general de las condiciones iniciales
por cada numeral de las areas, actividades y procesos pertinentes para el objeto del
proyecto.

Los resultados que a continuacion se muestran son tomados de la aplicacion de la
matriz de identificacion de debes, a modo de lista de verificacion, (ver Anexol) y
corresponden a la cuantificacién de las distintas posibles calificaciones que se
propusieron en la etapa de calificacion requerida. En la siguiente etapa se entrara a
analizar la calificacion por temas, en la cual, de manera detallada se describe el estado
actual, el requisito 1ISO 9001 y las acciones necesarias para lograrlo.

A continuacién, en la tabla 5 se muestra el comparativo de lo obtenido Vs lo

requerido.

Tabla 5. Comparativo Puntaje obtenido Vs. Requerido.

4.1 Comprensién de la organizacion
1,0 0,0
y de su contexto
4.2 Comprensién de las necesidades
Contexto de | y expectativas de las partes 1,0 0,5
v la - linteresadas 4.0 15
Organizacio 14 3 Determinacién del alcance del
n : - . 1,0 0,5
sistema de gestion de la calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad 10 05
Yy SUS procesos ' '
. 5.1 Liderazgo y compromiso 1,0 0,0
\% Liderazgo — 3,0 0,5
5.2 Politica 1,0 0,0
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los procesos internos llevados a cabo en la compafiia en donde en todos los capitulos

5.3 Roles, responsabilidades y 10 05
autoridades en la organizacion ' '
6.1 Acciones para abordar riesgos y
. 1,0 0,5
.| oportunidades
VI Planificacio 6.2 Objetivos de la calidad y 2,0 0.5
n A 1,0 0,0
planificacién para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios 1,0 0,0
7.1 Recursos 1,0 1,0
7.2 Competencia 1,0 0,5
VI Apoyo | 7.3 Toma de conciencia 1,0 0,0 5,0 2,5
7.4 Comunicacion 1,0 0,5
7.5 Informacion documentada 1,0 0,5
8.1 Pla_nlflcamon y control 10 0,0
operacional
8.2 quumtos para los productos y 1.0 10
servicios
8.3 Disefio y desarrollo de los
O 1,0 0,5
productos y servicios
_ 8.4 Control de los procesos,
VIII | Operacion | productos y servicios suministrados 1,0 1,0 7,0 5,0
externamente
8.5 F_’r_oduccmn y provisién del 1,0 10
servicio
8.6 I__|_beraC|on de los productos y 1,0 10
servicios
8.7 Control de las salidas no 1,0 05
conformes
9.1 Seguimiento, medicion, anélisis 10 0.0
Evaluacion |y evaluacion ' ’
IX del - | 9.2 Auditoria interna 1,0 1,0 3,0 1,0
desempefio
9.3 Revision por la direccion 1,0 0.0
10.1 Generalidades. 1,0 0,5
. 10.2 No conformidad y accién
X Mejora correctiva 1,0 0,5 3,0 1,0
10.3 Mejora continua 1,0 0,0
Total 28,0 12,0

Al observar la tabla anterior, claramente se evidencia la deficiencia que existe en

evaluados tienen un cumplimiento menor del 50% teniendo en cuenta la puntuacion total
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del capitulo, excepto en los procesos de Apoyo y Operacién, con un porcentaje de 50 y
71 unidades porcentuales respectivamente; ademas de esto, es pertinente hacer énfasis en
que en 10 de 28 numerales, es decir, el 35,7% de los componentes evaluados, la
puntuacion obtenida es nula.
A continuacién se presenta en la tabla 6 la calificacion porcentual de
cumplimiento alcanzado.

Tabla 6. Porcentajes de cumplimiento.

Cap Nombre Punta_je Punta_lje Porcer_1ta_je de
' Capitulo requerido obtenido cumplimiento
IV Conte_xto _d,e la 4 1,5 38%
organizacion
V | Liderazgo 3 0,5 17%
VI | Planificacion 3 0,5 17%
VIl | Apoyo 5 2,5 50%
VIl | Operacion 7 50 71%
IX Evaluacion del 3 1,0 33%
desempefio
X | Mejora 3 1,0 33%
Total 28 12 43%

De acuerdo a la tabla anterior, se tiene un porcentaje de cumplimiento global del
43% con respecto al puntaje minimo requerido para el proceso de certificacion del
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001 de 2015, cifra realmente baja
para la que se propondra un plan de trabajo que permitan alcanzar el estandar requerido,

dicho plan de trabajo de expondra en la fase inmediatamente siguiente.
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8.4 Analisis de los resultados obtenidos
Para la interpretacion de los resultados obtenidos tendremos en cuenta los
porcentajes de cumplimiento con respecto a lo requerido por el ICONTEC, mencionando
algunos aspectos relevantes, teniendo en cuenta que en la presentacion de la propuesta de
mejoramiento (capitulo 10), se realizara una descripcion detallada de cada item y las

acciones requeridas para cumplir y llegar al estandar normalizado.

8.4.1 Contexto de la Organizacion

Tabla 7. Contenido capitulo 4

Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de la organizacion y su contexto
4.2 Comprension del sistema de gestion de la calidad
4.3 Comprension de la necesidades y expectativas de partes interesadas
4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Tabla 8. Andlisis de cumplimiento

Numeral Valoracion % .
Cumplimiento
4.1 0,0 0%
4.2 0,5 50%
4.3 0,5 50%
4.4 0,5 50%
Nivel

Cumplimiento 38,0%

La empresa actualmente no cuenta con una Mision y Vision, ademas no tiene una

Matriz FODA ni analisis PESTEL que permita conocer el contexto interno y externo de

la organizacion, esto sumado a la que la caracterizacion de los procesos es limitada; sin

embargo, se cuenta con una descripcion breve de las partes interesadas. Se observa un

porcentaje de cumplimiento del 38%.
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8.4.2 Liderazgo

Tabla 9. Contenido capitulo 5

Liderazgo

5.1
5.2
5.3

Liderazgo y compromiso
Politica
Roles , responsabilidades y autoridades en la organizacion

Tabla 10. Anélisis de cumplimiento

Numeral Valoracion %
Cumplimiento
51 0,0 0%
5.2 0,0 0%
5.3 0,5 50%
Nivel
Cumplimiento 17,0%

No se observa una gestion de liderazgo por parte de gerencia, ademas, existe un

organigrama definido pero no existe un manual de perfiles para los diferentes cargos ni

una politica de calidad establecida. Se halla un porcentaje de cumplimiento del 17%

8.4.3 Planificacion

Tabla 11. Contenido capitulo 6

Planificacion

6.1
6.2
6.3

Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Obijetivos de la calidad y planificacién para lograrlos
Planificacion de los cambios

Tabla 12. Analisis de cumplimiento

Numeral Valoracién % .
Cumplimiento
51 0,0 0%
5.2 0,0 0%
5.3 0,5 50%
Nivel
Cumplimiento 17.0%
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La empresa cuenta con una matriz de riesgos con posibilidades de mejora; sin
embargo, no estan definidos los objetivos de calidad, los procedimientos de operaciones
ni el control de cambios de los mismos. Se halla un porcentaje de cumplimiento del 17%
8.4.4 Apoyo

Tabla 13. Contenido capitulo 7

Apoyo

7.1 Recursos
7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacién
7.5 Informacion documentada

Tabla 14. Analisis de cumplimiento

Numeral Valoracion % .
Cumplimiento
7.1 1,0 100%
7.2 0,5 50%
7.3 0,0 0%
7.4 0,5 50%
7.5 0,5 50%
Nivel
Cumplimiento 50,0%

En la compafiia se proporcionan los recursos necesarios (Personal. Tecnoldgico,
Infraestructura, equipos) para el desarrollo de las operaciones pertinentes a la razén
social. Se cuenta con el personal pero no hay documentacion de funciones de cargos,
ademas, no se cuenta con un programa de divulgacién de politica y objetivos de calidad

Se halla un porcentaje de cumplimiento del 50%
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8.4.5 Operacion

Tabla 15. Contenido capitulo 8

Operacion
8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
' externamente

8.5 Productos y provision del servicio

8.6 Liberacién de los productos y servicios

8.7 Control de salidas no conformes

Tabla 16. Analisis de cumplimiento

Numeral Valoracion % :
Cumplimiento
8.1 0,0 0%
8.2 1,0 100%
8.3 0,5 50%
8.4 1,0 100%
8.5 1,0 100%
8.6 1,0 100%
8.7 0,5 50%
Nivel

Cumplimiento 1,0%

No existe documentacion de procesos, pero existe comunicacion directa con el
cliente con respecto a informacion del producto o servicio y los requisitos del mismo;
ademas, existe un seguimiento de servicios ofrecidos pero no se lleva registro del mismo,
se aseguran que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son
conformes a los requisitos. Se tratan los servicios no conformes pero no se lleva

informacion documentada. Se observa un porcentaje de cumplimiento de 71%.



60

8.4.6 Evaluacién de desempefio

Tabla 17. Contenido capitulo 9

Evaluacion de desempefio
9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion
9.2 Auditoria interna
9.3 Revision por la direccion

Tabla 18. Anélisis de cumplimiento

Numeral Valoracion %
Cumplimiento
9.1 0,0 0%
9.2 1,0 100%
9.3 0,0 0%
Nivel
Cumplimiento 33,0%

Se cuenta con un cronograma de auditorias internas pero en contraste a esto, no se
realizan evaluaciones de procesos y areas, la alta direccion no revisa el sistema de gestion
de la calidad de la organizacion a intervalos planificados. Se halla un porcentaje de
cumplimiento de 33%.

8.4.7 Mejora

Tabla 19. Contenido capitulo 10
Mejora

10.1 Generalidades
10.2 No conformidad y accion correctiva
10.3 Mejora continua

Tabla 20. Analisis de cumplimiento

Numeral Valoracién % .
Cumplimiento
10.1 0,5 50%
10.2 0,5 50%
10.3 0,0 0%
Nivel
Cumplimiento 33,0%




Se tratan las no conformidades y se toman acciones correctivas pero no se tiene
informacién documentada de las mismas, ademas, No se tienen registros de mejora

continua. El porcentaje de cumplimiento es 33%.
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Capitulo 9

Fase 3: Presentacion de propuesta metodolégica del proceso de planeacion

Antes de presentar una estructuracion de actividades, resulta imperiosa la
necesidad de determinar los detalles del proyecto que resultan como guia de la direccién
del mismo, se definen los fundamentos y herramientas de planificacion que pueden
aumentar las probabilidades de éxito de la ejecucién del proyecto de la propuesta de
disefio para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO
9001 de 2015en la empresa MADECOR S.A.S.

Después haber realizado el analisis general de la situacion actual de la compaiiia,
se procederd a explicar a detalle la forma a desarrollar la propuesta metodologica
orientada a la fase de planeacion de forma especifica a la Gestion del Alcance y del
Tiempo segun la guia PMBOK® para la fase del plan del disefio del Sistema de Gestion
de la Calidad de la empresa MADECOR S.A.S basado en los lineamientos de la norma
internacional 1SO 9001 de 2015.

Fue de vital importancia acoplar aspectos puntuales de la guia con el fin de
orientar al equipo de trabajo y favorecer su labor como actores directos para la
consecucion de los objetivos del proyecto. Por tal motivo, en la propuesta metodoldgica
orientada a la Gestion del Alcance y Gestion del tiempo, se detallaran la utilizacion de
herramientas y técnicas para que la direccién del proyecto de disefio e implementacion
del SGC sea consecuente al objetivo trazado.

Algunas de las ventajas de la presente guia son las siguientes:

e Sirve como palanca para la optimizacion de la gestion de los proyectos.



e Contribuye a la satisfaccion de las necesidades de las partes interesadas.

e Fécil entendimiento y aplicacion.

e Esté alineada a la guia del PMI.

9.1 Identificacion de herramientas

Segun Yamal Chamoun (2002) en su libro “La Guia de Administracion de

Proyectos”. El método Escala, expone una serie de 36 técnicas y herramientas probadas

para la gestion de proyectos dependiendo el tipo de procesos.

Tabla 21. Herramientas y tecnicas del Método Escala

Calendario de Eventos

PROCESO HERRAMIENTAS Y TECNICAS
Inicio Mapa Mental Acta de constitucion
Identificacion de Interesados
Plan del Proyecto Estimados de Costos
Declaracion del Alcance Presupuesto Base
WEBS Programa de
Erogaciones
Diagrama Organizacional Diagrama Causa
Efecto
., Matriz de Roles .
Planeacién . y Mapa de Riesgos
Funciones
. . Matriz de
Matriz de Comunicaciones Administracion
de Riesgos
Matriz de

Abastecimientos

Estatus Semanal

Sistema de Control de
Cambios

Reporte Mensual

Lecciones Aprendidas

Programa del Proyecto




Administracion de
Concursos y Cotizaciones

Administracién de
Contratos

Cierre Administrativo

Ejecucion Matriz de Evaluacion de -
. Requisiciones de Pago
Alternativas
Integracion del Equipo
Control del Programa Estatus Semanal y
Reporte Mensual
Control Sistema de Control de
Control Presupuestal .
Cambios
Valor Ganado Lecciones Aprendidas
. Reporte Final Lecciones al Cierre
Cierre

Cierre Contractual

Por efectos de alcance del presente documento, se trabajara con los procesos de

Inicio y Planeacion del proyecto; de este Gltimo, saldran los entregables que son
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correspondientes a la fase 3 donde se determinan las herramientas de planeacion segun la

guia PMBOK®. De las anteriores herramientas se seleccionaron las que se muestran a

continuacion y el criterio de seleccion fueron: el tamafio de la organizacion y el sector

econdmico al que pertenece. Ademas, se especifica la ubicacion de cada uno en el

documento y se sectoriza esta informacion con el fin de presentar agrupadamente la

documentacion que se aportara a la compafiia a modo de entregable.

Tabla 22. Herramientas de planeacion seleccionadas

HERRAMIENTAS Y -
PROCESO TECNICAS UBICACION
Inicio Acta de Constitucion Anexo 2
Modelo de Gestion Anexo 3
Planeacion Diagrama Organizacional Anexo 4
Matriz de Roles y Funciones Anexo 5
Mapa de riesgos Anexo 3
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9.2 Desarrollo de herramientas

Antes del desglose individual de cada una de las herramientas, se debe tener claro
que éstas aportan detalles que resultan claves para la ideacion de estrategias de la
propuesta de disefio para la implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad de la
empresa MADECOR S.A.S. Este desarrollo hace parte del aporte del autor como
Especialista en Gerencia de Proyectos, en cual se combina con la Gestion de la Calidad,
area indispensable en la industria cuyo objetivo aumentar la satisfaccion del cliente
gracias a los procesos de mejora continua. Todas estas herramientas de gestion
proporcionadas fueron supervisadas y guiadas por el area de calidad y recursos humanos
de la organizacién, culminando en la entrega y presentacion de la informacion

documentada (entregables) a gerencia para su respectiva revision y aprobacion.

e Modelo de Gestion: Se define, prepara y coordina todos los planes subsidiarios.
Ademas de esto, ayuda a definir como se ejecuta el proyecto, se mantiene, se
controla y se cierra. Para su elaboracion se acude a la estructura de los principios
de gestion del PMI, para los cuales se planifican la gestion del tiempo, alcance,
costos, recursos humanos, comunicaciones y riesgos teniendo en cuenta los
requisitos y su area de desarrollo. Por consiguiente, se establecen pardmetros de
decisiones para establecer cada uno de los planes subsidiarios. EI autor propone el
desarrollo de matriz de riesgos teniendo en cuenta el proceso que se desarrolla,
esta matriz contiene una valoracion cuantitativa de la frecuencia y el impacto del

riesgo asociado a una clasificacién. Para mas informacion, véase el anexo 3.
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Diagrama organizacional: Se identifican a los miembros del equipo del proyecto
y su jerarquia. La propuesta realizada, es una distribucién estratégica de acuerdo
con los procesos detallados en la matriz de riesgos asociados. Se realiza una
agrupacion de procesos y se establecen areas funcionales. Antes se trabajaba con
los procesos: Gestion Comercial, Disefio, Produccion, Compras, Inventario,
Logistica, Instalacion, Gestion Humana, Gestion Financiera, Gestion del Riesgo.
Posteriormente, el autor propone las areas de Produccidn, Financiera, Ventas y

Compras, lo cual se puede apreciar a detalle en la figura 5 ubicada en el anexo 4.

Matriz de roles y funciones: Ubicado en el anexo 6, establece responsabilidades
y funciones de cada miembro del equipo del proyecto con respecto a los paquetes
de trabajo. Para esta herramienta se hizo necesaria entrar a interactuar con todos
los representantes de area indagando sobre sus funciones especificas y ademas,
tener la informacion de primera mano por parte de la gerencia acerca de su
perspectiva de los cargos para por medio de esto entrar a estructurar el manual de
funciones de cargos donde se especifique: Misidn del cargo, competencias,
funciones y responsabilidades. Por otra parte, de acuerdo a las herramientas
establecidas en el PMBOK®, el autor establece la matriz de roles bajo el criterio

RACI, identificando grados de responsabilidad.
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Matriz de riegos: Se determinan objetivamente cuéles son los riesgos relevantes
para la seguridad y salud de los trabajadores que enfrenta una organizacion. De
acuerdo a la clasificacion del riesgo por procesos, se realizé un diagrama de mapa
de calor teniendo en cuenta la frecuencia y el impacto y posteriormente se tabul6
y se graficé a través de la herramienta de Pareto las ponderaciones cuantitativas

que arrojaron un escalafén ranking de los riesgos pro procesos y areas.
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Capitulo 10

Presentacion de propuesta de mejoramiento

Posterior al desarrollo de las herramientas de planeacion, se plantean las
actividades, mejoras o modificaciones requeridas en las diferentes areas y procesos
pertinentes en la organizacidn, con el objeto de cumplir los requisitos generales
requeridos en el documento normativo. Estas actividades estan asociadas a la siguiente
formulacion de estrategias plasmadas en la matriz correspondiente a la tabla 23. Estas
estrategias son establecidas de acuerdo a los requisitos del Sistema de la Gestion de la
calidad plasmados en la normativa disefiada por la Organizacion internacional de
Estandarizacion (1SO) bajo el nombre de 1SO 9001.

Teniendo presente la estructura de la matriz, se conoce como entradas toda
aquella documentacion que sirve como base para estructurar las actividades que se
llevaran a cabo para garantizar el cumplimiento de los objetivos de las estrategias y que
en Gltima instancia, seran propuestos como entregables a la organizacion (lo que se puede
apreciar en la matriz como salidas). El area de calidad brindara las pautas y
documentacion de apoyo pertinente para llevar a cabo las actividades, pero de vital
importancia que cada departamento aporte toda la informacion requerida a fin de

documentar procesos y herramientas estratégicas.
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Tabla 23. Matriz de estrategias. Elaboracion propia

Estrategia #1: Comprender el contexto de la organizacion.

previstos de su sistema
de gestion de calidad.

para el sistema de
gestion de calidad y
su aplicacion a través
de la organizacion.

- Realizar

seguimiento y la

revision de la
La organizacion debe informacion  sobre
determinar las cuestiones externas e | - Matriz FODA.
cuestiones externas e | - Plan de | internas. - Andlisis
internas  que  son | ordenamiento - Delimitar los limites | PESTEL.
pertinentes para su | territorial. y la aplicabilidad del | - Mapa
propoésito y su | - Posicionamiento | sistema de gestion de | estratégico.
direccion estratégica, y | actual. la calidad para | - Misiony Vision.
que afectan a su establecer su alcance. | - Mapa  de
capacidad para lograr - Determinar  los | procesos.
los resultados procesos necesarios

Estrategia #2: Mostrar
calidad.

liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de la

comunicaciones.

- Asegurar
disponibilidad de
Asumir la recursos. o
. ! . - Politicas de
responsabilidad y - Incluir al cliente calidad
obligacién de rendir . como actor
-, No aplica . . - Manual de
cuentas con relacién a primordial de la .
S . L perfiles y cargos.
la eficacia del sistema organizacion. .
i . - Organigrama
de gestion de Ila - Organizar  un :
. empresarial
calidad. departamento de
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Estrategia #3: Planificar acciones para abordar riegos y oportunidades.

- Integrar los
procesos al sistema
de gestion de la|- Matriz de
calidad. riesgos por
Asegurar  que el N .
sistema de gestion de | - Caracterizacion | - Realizar procesos.
. de procesos- seguimiento 'y la |- Objetivos de
la calidad pueda lograr - .
los resultados |~ Manual  de | revision de la | calidad.
. perfiles y cargos. informacion  sobre | - Procedimiento
previstos. :
cuestiones externas e | de  control de
internas. cambios.
- Individualizar las
partes interesadas.
Estrategia #4: Direccionar recursos.
- Realizar evaluacion
. de proveedores. .
Determinar y P . - Revista
. - Realizar | , .
proporcionar los . trimestral
. convocatorias :
recursos  necesarios corporativa.
laborales.
para el . - Informes de
- - Plan anual de |- Determinar estado L
establecimiento, ; rendicion de
) " presupuestos. de infraestructura. .
implementacion, . cuentas, junta de
o - Balance general. | - Evaluar ambiente .
mantenimiento y SOCios.

mejora continua del
sistema de gestion de
la calidad.

laboral.

- Capacitar
constantemente  al
empleado.

- Informes por
area, KPI’s.

Estrategia #5: Planificar, implementar y cont

rolar procesos.

Mejorar la
productividad de las
operaciones.

- Hojas de vida
equipos.

- Manual
equipos.

- Registro
mantenimientos.

de

de

de

- Documentar
procesos operativos.
- Determinar recursos

necesarios.

- Establecer
requisitos
especificos.

- Determinar etapas
del proceso.
Controlar el proceso.
- Registrar no

conformidades.

- Caracterizacion
de procesos
operativos.

- Seguimiento de
no
conformidades.
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Estrategia #6: Evaluar el desempefio de la operacion.

- Llevar indicadores
de cumplimiento.
Realizar seguimiento, | - Caracterizacion | _ Real_lzar encuestas
- e de satisfaccion a los :
med|C|o_r], analisis y | de procesos. clientes - E\_/alugmones de
evaluacion de los | - Registro de no | "p oo o ditorias | 2Uditorias.
procesos. conformidades .
internas
periddicamente.
Estrategia #7: Implementar la filosofia de la mejora continua.
Determinar y - Llevas registros de
seleccionar las no conformidades.
oportunidades de - Analizar causas de
mejora e implementar no conformidades. - Registros de no
cualquier accion | - Evaluaciones de | - Tomar acciones | conformidades y
necesaria para cumplir | auditoria. correctivas  cuando | acciones
con los requisitos del sea necesario tomadas.
cliente aumentando la
satisfaccion del
mismo.

Con el fin de lograr una mayor comprension del plan de disefio de actividades
necesarias para la implementacion de un Sistema de Gestion de la calidad en la compaiiia
de acuerdo a los requisitos de la norma 1SO 9001:2015, en la tabla a continuacion se
relacionan los documentos propuestos por item para cumplir con el estandar requerido

por la normativa.




Tabla 24. Documentacion propuesta por capitulo
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Capitulo P.C Documentacion propuesta
Matriz FODA
Misién
IV. Contexto de la 38% [ Vision

organizacion

Mapa estratégico

Mapa de procesos

V. Liderazgo

17%

Politica integral de gestion

Organigrama

Manual de perfiles y funciones de cargo

Procedimiento contratacion y formacion del personal

V1. Planificacion

17%

Matriz de riesgos

Obijetivos de calidad

Procedimiento de gestion documental

Listado maestro de documentos

VII. Apoyo

50%

Procedimiento de mejora continua

Procedimiento de comunicacion

VIII. Operacion

71%

Procedimiento de gestion comercial

Procedimiento de disefio y desarrollo

Procedimiento de produccion

Procedimiento de gestion de compras

Procedimiento de seleccion y evaluacion de proveedores

Procedimiento de gestion de inventarios

Procedimiento de gestion logistica

Procedimiento de instalacion

Procedimiento de gestion humana

Procedimiento de gestion financiera

Procedimiento de gestion del riesgo

IX. Evaluacion del

Procedimiento de trazabilidad de servicios

q N 33% | Procedimiento de manejo de PQRS

esempefio — —— . .
Procedimiento de auditoria y autoinspecciones

X. Mejora 33% Procedimiento de manejo de no conformidades

Procedimiento de mantenimiento preventivo y correctivo
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Los procedimientos se proponen de acuerdo a la estructuracion de un sistema de
gestion de la calidad basado en la norma 1SO 9001, cada procedimiento es necesario que

contenga lo siguiente:

. Objetivos: Finalidad del documento.
. Alcance: Delimitacion del documento.
. Definiciones: explicacion de conceptos especificos que ayudan a

comprender el contexto del procedimiento.

. Generalidades: Presentacion, redaccion y estructura del documento,
caracteristicas propias del procedimiento.

. Procedimiento: Descripcion del paso a paso del procedimiento.

. Control de cambios: Registro de modificaciones realizadas.

En el anexo 6 se presenta el modelo de elaboracion de documentos en forma de
procedimiento. Alli se puede detallar todos los por menores que se proponen para el
desarrollo de los procedimientos pertinentes a cada capitulo.

Por otra parte, en la tabla que sigue a continuacion muestra el tableros de
indicadores de seguimiento para garantizar la implementacion de lo planeado, tomando
como base las estrategia expuestas en la tabla 23, todo esto con el fin de medir la
eficiencia del sistema de gestion de calidad en aras de lograr su futura certificacion por

parte de las entidades competentes.



Tabla 25. Tablero de indicadores
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Nombre del

Estrategia Item . Férmula Periodo Meta Responsable
Indicador
Contexto de la Concaczrlne;ento N° empl. que conocen mision y vision «100 Anual Mantener Recursos
organizacion organizacion N° empleados total 100% humanos
1
Nivel de Empleados que cuentan con el perfil requerido para el cargo | 98% | Area de calidad
L titividad Totald load * 100 Semestra persona RR HH
compe otal de empleados calificado Y RKR.
Aumentar Mercadeo
Nivel de Ne clientes satisfechos nivel de 4 ey
: . _ - %100 Mensual - g Area de calidad
Satisfaccion N° clientes atendidos satisfaccion y planeacion
80%
Nivel de _ Aumentar
Satisfaccion de N* empleados satisfechos * 100 Mensual nivel de Recursos
los empleados N° empleados de la compaiiia satisfaccion humanos
80%
Desconocimie . Mantener
nto de politicas N empleados capacitados —1%100 Trimestral nivel Recursos
2 Liderazgo de calidad N° empleados de la compafia maximo humanos
10%
Nivel de % Capacitaciones tecnicas Aumentar RECUI'SOS
capacitaciones dictadas Trimestral nivel de humanos y ares
ptécnicas % capacitaciones tecnicas capacitacio de cali d); q
planificadas nes 30% '
Mantener i
D'S';\)Icl)\r{?Ib'dI? dad N° de retrasos en servicios por falta de recursos 100 Mensual retr;f(l;g oor | cg':g?gae
i ibili — * u isticay
de recursos Total servicios prestados falta de produccion

recursos




75

Mantener A
E_ntregas a N° proveedores cumplidos con entregas 100 % A[ea} de
tiempo de Totald 7 * 100 Mensual entreqas a logistica y
proveedores otat de proveeaores red produccion
tiempo
Obtener
alianzas
Planificacion Alianzas o . . con5
estratégicas N° de alianzas estrategicas concretadas Semestral proveedore Mercadeo
S
adicionales
Nivel de : Politicade | %
. e Total accidentes i
accidentabilida Noor , * 100 Mensual cero AreageRcli:;dad
d procesos con riesgos accidentes Yy RR.
- % Actualizaciones tecnologicas realizadas 50% Area de
Innovacién 5 — - actualizacio P
tecnolégica % Total de actualizaciones tecnologicas Semestral nes Ioglstlca y
planificadas planificadas finanzas
Reducir Mercad
Costos Costos reparacion de maquinaria costos /lercadeo,
ADo S - X 100 Mensual - finanzas y
poyo maquinaria Costos operacionales indirectos L
0 planeacion
15%
Garantizar
, . .. 9 ,
Comunicacion N° llamadas a clientes para verificar estado del servicio 10_0 % Area de
con el cliente — 100 Mensual monitoreo
Servicios totales prestados d mercadeo
e post
venta
Variacion de ventas registradas 2018 Incrementar Mercadeo y
ventas - —1x100 Anual ventas un .
ventas registradas 2019 25% finanzas
Maximizar
L, Retorno Ingresos — costo operacional .
Operacion inversion g p X 100 Anual r_etornqg € Finanzas
costo operacional inversion
15%
Procesos Procesos documentados 100 Trimestral 90% Area d lidad
— * rimestra rocesos rea de calida
documentados Total de procesos planificados P

certificados
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90 % de
Procesos mejorados . P .
Pr_ocesos J * 100 Trimestral Procesos Area de calidad
mejorados Total de procesos estandariza
dos
Garantizar
No Reprocesos por servicios no conformes 100 Mensual 0% deno | Areade calidad
conformidades Total de servicios * conformida y logistica
des
Garantizar
Comunicacion N° llamadas a clientes para verificar estado del servicio 100 Mensual mc}r?i?((;/(r)eo Area de
con el cliente Servicios totales prestados mercadeo
de post
venta
Garantizar
., 100%
Evaluacion del |y mplimiento N° Auditorias internas realizadas 100 Anual realizacion | 1 . 4o calidad
N . , *
desempefio | e auditorias N° Auditorias internas planificadas de
auditorias
planificadas
Atender y
Atencion de N° PQRS gestionadas 100 Mensual stc;: (ijg;c?r;ir Area de calidad
PQRS N° PQRS recibidas requerimien y logistica
tos
Documenta
i Documentacio N° no conformidades documentadas r el 100% . .
Mejora n de no S —ad id *100 Mensual de no Area de calidad
conformidades N°®no conformidades recibidas conformida
des
Realizar
- mantenimie
Mamemm'ento N° mantenimientos preventivos realizados nto p .
preventivo a - * 100 Anual . Avrea de calidad
equipos Total equipos preventivo
a todos los

equipos
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Capitulo 11
Conclusiones

Con la elaboracién del presente proyecto, analisis de la empresa y los resultados
obtenidos gracias a la metodologia utilizada se pueden realizar las siguientes
conclusiones:

La etapa diagnostica permitio ver una clara deficiencia en los procesos llevados a
cabo en la organizacion, aspectos que son de vital importancia a la hora de evaluar la
productividad de la empresa. Las principales deficiencias que se encontraron en esta fase
fueron:

e Inexistencia de documentacion estratégica (Mision, vision, Politicas de
calidad).

e Informacién no documentada de los procesos.

e Desconocimiento del entorno de la organizacion (Competencia, entorno
social, variabilidad de demanda).

e No existe seguimiento a los servicios prestados.

La propuesta metodologica bajo los fundamentos PMI desarrollada en la fase de
planeacién deja evidenciado que se mejora sustancialmente las falencias que quedaron
expuestas en la fase diagndstica, esto es soportado por la matriz de estrategias propuesta,
sus respectivas actividades y a la relacidn de los hitos del proyecto con la propuesta de
documentacion

La metodologia garantiza una serie de beneficios, debido a que otorgara la

posibilidad de que la empresa aumente su nivel de organizacion fomentando una
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eficiencia en el majeo y la implementacion de los recursos humanos, financieros y
materiales. Logrando una estandarizacion en sus tiempos.

La articulacion de los hitos del proyecto planteados en el acta de inicio con la
documentacion propuesta para establecer el SGC garantizara la medicion exacta del nivel
de avance del proyecto lo que permite obtener un indicador de cumplimiento global.

Los indicadores propuestos garantizan el seguimiento de lo planeado y sobre los
cuales se puedan tomar decisiones en beneficio de la compafiia. Es muy clave mantener
un alto indice de aceptacion de estos indicadores, pues sera la base que apalancara a la
organizacion a su futura certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad otorgado por
el ICONTEC.

Es importante aclarar que a pesar de que la documentacion del enfoque PMI
asociado a las normas ISO es muy reducido, la aplicacion de estas técnicas de
administracion y gestion de proyectos resultan de mucha utilidad al momento de la
ideacion de programas de mejora que impliquen la optimizacion de los procesos. Esto
debido a que gracias a estas tecnicas se planifican, se ejecutan y se controlan las

actividades necesarias para dar cumplimiento a los planes de mejoramiento continuo.
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Capitulo 12

Recomendaciones

> Es necesario que toda la organizacién se comprometa en sacar adelante el proyecto, el
desarrollo de la metodologia bajo la guia PMBOK® que se traduce en beneficios
importantes, debido a que garantizara que la compafiia aumente sus niveles de
organizacion con base al uso y manejo idoneo de sus recursos humanos, monetarios y
materiales, teniendo en cuenta los tiempos determinados para la ejecucion del

proyecto.

» Crear un departamento de gestion de proyectos en la empresa MADECOR S.A.S.,
con el fin de sensibilizar, informar y capacitar a los miembros de la compafiia acerca
de la importancia de la cultura de la buena administracion de proyectos con el fin de
traer esa filosofia al lugar de trabajo para proyectos venideros que le permita a la

organizacion ser mas competitiva en su medio.

» Crear un comité de proyectos con todas las cabezas visibles de la organizacion a fin
de evaluar y analizar puntos algidos que requieran de atencion y de los cuales puedan

resultar proyectos para la mejora en el desempefio de los procesos.
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Anexo 1. Matriz diagnostico (Debes de la norma I1SO 9001 de 2015, instrumento

INVIMA).

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e

internas que son pertinentes para su proposito y que afectan a
su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema X
de gestion de Calidad.

4.1

La organizacion debe determinar:

a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de
gestion de la calidad;

b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el
4.2 |sistema de gestion de la calidad. X
La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la
informacidn sobre estas partes interesadas y sus requisitos
pertinentes.

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad
4.3 | del sistema de gestion de la calidad para establecer su alcance. X

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y
mejorar continuamente un sistema de gestion de la calidad,
4.4 [incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de X
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con
5.1 |respecto al sistema de gestion de la calidad. X

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una
politica de la calidad que:

a) sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacion y
apoye su direccion estratégica;

b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento
de los objetivos de la calidad,; X
c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;
d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de
gestion de la calidad.

5.2




La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades
y autoridades para los roles pertinentes se asignen, se

5.3 . . o
comuniquen y se entiendan en toda la organizacion. X

Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la

organizacion debe considerar las cuestiones referidas en el
6.1 |apartado 4.1y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y X
determinar los riesgos y oportunidades.

La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las
funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para

el sistema de gestion de la calidad. X
Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios en
6.3 el sistema de gestion de la calidad, estos cambios se deben X

llevar a cabo de manera planificada.

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion,

7.1 | mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la X
calidad.

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y
eficacia del sistema de gestion de la calidad;

b) asegurarse de que estas personas sean competentes,
basandose en la educacion, formacidn o experiencia

7.2 |apropiadas; X
¢) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la
competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones
tomadas;

d) conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de la competencia.

La organizacioén debe asegurarse de que las personas que
realizan el trabajo bajo el control de la organizacién tomen
7.3 |conciencia de: X
a) la politica de la calidad;

b) los objetivos de la calidad pertinentes;
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c) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidos los beneficios de una mejora del desempefio;
d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del
sistema de gestion de la calidad.

1.4

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y
externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que
incluyan:

a) qué comunicar;

b) cuando comunicar;

C) a quién comunicar;

d) cdbmo comunicar;

e) quién comunica.

7.5

El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe
incluir:

a) la informacién documentada requerida por esta Norma
Internacional;

b) la informacion documentada que la organizacion determina
como necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los
procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir los requisitos para

8.1 [la provision de productos y servicios, y para implementar las
acciones determinadas en el capitulo 6.
8.2 Comunicacion con el cliente
La organizacion debe establecer, implementar y mantener un
g3 |Proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para
" |asegurarse de la posterior provision de productos y servicios.
La organizacidn debe asegurarse de que los procesos,
8.4 productos y servicios suministrados externamente son
" | conformes a los requisitos.
La organizacion debe implementar la produccion y provisién
8.5 |del servicio bajo condiciones controladas.
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La organizacion debe implementar las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se X

8.6 . .
cumplen los requisitos de los productos y servicios.
La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean
8.7 conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para X

prevenir su uso o entrega no intencionada.

La organizacion debe determinar:

a) qué necesita seguimiento y medicion;

b) los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
necesarios para asegurar resultados validos; X
c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;
d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y la medicion.

9.1

La organizacion debe:

a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios
programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los
métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion
y la elaboracion de informes, que deben tener en consideracion
la importancia de los procesos involucrados, los cambios que
afecten a la organizacién y los resultados de las auditorias
previas;

b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada
auditoria;

9.2 |c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para X
asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso de
auditoria;

d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se
informen a la direccidn pertinente;

e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas
adecuadas sin demora injustificada;

f) conservar informacién documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria y de los resultados
de las auditorias.

86



9.3

10.1

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la
calidad de la organizacion a intervalos planificados, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacién continuas con la direccion estratégica de la
organizacion.

La organizacion debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier accion
necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la
satisfaccion del cliente.

10.2

No conformidad y accidn correctiva

10.3

La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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Anexo 2. Acta de Constitucion del Proyecto

Propuesta de disefio para EPO001
la implementacion del

S.G.C VERSION 01
m QDecor 07/01/2020

Acta de Constitucion Péagina 1 de X

Propdsito: Garantizar el correcto direccionamiento estratégico, misional y de apoyo de la
compafila. MADECOR S.A.S y preparar el camino para una futura implementacién y
certificacion bajo el sistema de Gestidn de la Calidad segun los requisitos de la norma ISO
9001 de 2015.

Justificacion: Se hace pertinente el proyecto ya que se busca aumentar la satisfaccion del
cliente y fortalecer vinculos comerciales que permitan aumentar la rentabilidad
organizacional.

Objetivo general: Realizar la propuesta de disefio para la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad de la empresa MADECOR S.A.S a través de la estandarizacion de
sus procesos, atendiendo a los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 que busca mejorar la
eficiencia de las organizacion.

Entregables:
e Matriz diagnostica diligenciada (Debes de la norma).
e Analisis estado inicial de la organizacion.
e Plan de actividades.
e Propuesta de mejora.

Identificaciéon de los interesados:

Tabla 26. Identificacion de los interesados

Tipo .
Nombre Stakeholder Stakerl?older Informacion
Gerente General Interno Dirl/tel
Jefe de produccion Interno Dirltel
Jefe financiero Interno Dir/tel
Jefe comercial Interno Dir/tel
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Jefe calidad Interno Dir/tel
Jefe de logistica Interno Dir/tel
Matriz de interesados:
Tabla 27. Matriz de interesados
Descripcion
cuantitativa y
Stakeholders cualitativa Importancia Impacto
Interés influencia
(1-5)
El gerente general es un agente
Representante legal de la importante dentro de las
Gerente Alto 5 compaifiia, desarrollar y generalidades el proyecto, su
general gestionar estrategias para actuacion inicial es fundamental
cumplir con objetivos para establecer de manera
organizada la ruta del proyecto
Un buen lider es lo que todo
proyecto necesita de esta manera se
reconoce que uno de los papeles y
Jefe de Llevar acabo las actividades | roles fundamentales en manos del
roduccion Alto 5 del proyecto con altos jefe de produccion ya que es quien
P estandares de calidad. maneja un alto grado de
responsabilidad y compromiso, por
ende seré siempre tomado como
punto de referencia.
Responsable del correcto
Velar por que se consuman . . 3
Jefe Alto 3 costos presunuestados funcionamiento del érgano de
financiero presupuestados, recaudacién de los ingresos y
preparar estados financieros LI
egresos de la organizacion.
Velar por el cump_l|m|ent0 de El avance del proyecto hablando en
las metas establecidas y -
. ; temas de procesos esta bajo las
Jefe satisfacer las necesidades del .
. Alto 4 . manos de este grupo de interesados
comercial cliente, logrando una e
A ya que son ellos que dan forma fisica
fidelizacion permanente de . .
a los objetivos del mismo.
estos con la empresa.




Velar por un equilibrio entre
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El impacto causado por este cargo
dentro del proyecto puede ser
negativo ya que su ausencia y

Jefe de Alto 4 el equipo del proyecto y los | desinterés causaria problemas
calidad requisitos de calidad del directamente con potenciales
mismo clientes ya que la principal labor de
este rol es buscar y mantener un
equilibro organizacién-cliente
VEIar por que las . Este departamento es el
adquisiciones de materia . .
. directamente encargado de manejar
Jefe de prima y venta del producto las adquisiciones en materia prima
e Alto 4 final se realicen dentro de los qt P y
logistica o . la seguridad en el proyecto, su
términos establecidos y con | . . .
. . influencia es mayormente vista en la
los requerimientos de calidad . b
- etapa de ejecucidn del proyecto.
exigidos.
Tabla 28. Cuantificacion de impacto e influencia de interesados
‘ STAKEHOLDER IMPACTO |INFLUENCIA
A | Gerente general 5 5
B | Jefe de produccion 5 5
C | Jefe financiero 4 3
D | Jefe comercial 4 4
E | Jefe de calidad 4 4
F | Jefe de compras 5 4

Tabla 29. Planificacién de involucrados de los interesados del proyecto

IMPACTO

F A B

D, E

(N (W (> [O1

2 3

INFLUENCIA
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Supuestos:
e El proyecto cuenta con el aval de la junta de socios.

e El proyecto cuenta con los recursos necesarios para su ejecucion.
e Se cuentan con pélizas de seguro todo riesgo.

Hitos del proyecto:

Tabla 30. Cronograma de hitos

Fecha Hitos
27/01/2020 Acta de constitucion firmada
03/02/2020 Acta de Inicio
04/03/2020 Acta de primera reunion de seguimiento
06/04/2020 Acta segunda reunion de seguimiento
04/05/2020 Acta tercera reunion de seguimiento
01/06/2020 Acta cuarta reunion de seguimiento
05/07/2020 Acta quinta reunion de seguimiento
03/08/2020 Entrega primer informe
02/09/2020 Entregar segundo informe
06/10/2020 Entregar tercer informe
07/11/2020 Entregar cuarto informe
03/12/2020 Auditoria interna
29/01/2021 Informe final

Con el objetivo de enlazar los hitos del proyecto con el avance del mismo, a continuacion
se presenta la propuesta de avance segun las entregas de los informes del cronograma. Este
avance consiste en presentar la documentacion propuesta (completa) para el disefio y la
implementacion del Sistema de Gestion de la calidad de la empresa MADECOR S.A.S,, la
propuesta estd estructurada bajo los requisitos de la norma 1SO 9001 de 2015.Esta
informacion viene presentada a través de: Procedimientos, Registros y documentos de
apoyo estratégico.

Tabla 31. Relacion de entrega de informes con avances

Fecha N®. Avance
Informe
Matriz FODA
03/08/2020 1° —
Misidn




Visién

Mapa estratégico

Mapa de procesos

Politica integral de gestion

Organigrama

Manual de perfiles y funciones de cargo

Procedimiento contratacion y formacion del
personal

02/09/2020

20

Matriz de riesgos

Obijetivos de calidad

Procedimiento de gestion documental

Listado maestro de documentos

Procedimiento de mejora continua

Procedimiento de comunicacién

06/10/2020

30

Procedimiento de gestion comercial

Procedimiento de disefio y desarrollo

Procedimiento de produccion

Procedimiento de gestion de compras

Procedimiento de seleccion y evaluacion de
proveedores

Procedimiento de gestion de inventarios

Procedimiento de gestion logistica

Procedimiento de instalacion

Procedimiento de gestion humana

Procedimiento de gestion financiera

Procedimiento de gestion del riesgo

07/11/2020

4°

Procedimiento de trazabilidad de servicios

Procedimiento de manejo de PQRS

Procedimiento de auditoria y autoinspecciones

Procedimiento de manejo de no conformidades

Procedimiento de mantenimiento preventivo y

correctivo
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En tabla 24 se articula la documentacion propuesta para el disefio y la implementacién del
Sistema de Gestidn de la Calidad en la empresa tomando como referencia los requisitos de
la norma ISO 9001 de 2015. Se expone la informacion diagnostica arrojada por el
porcentaje de cumplimiento de cada capitulo del documento normativo y la documentacion

para llegar al estandar requerido.



Restricciones:

e El proyecto tiene una duracion de 14 meses.
e Los costos totales del proyecto no pueden superar los 7 millones de pesos.

Nivel de autoridad del gerente general y director del proyecto:

Gestionar los recursos y el equipo de trabajo para garantizar y asegurar la
realizacion de los entregables del proyecto.

Mantener el proyecto en términos de cronograma y presupuesto.

Revisar y aprobar las 6rdenes de cambio solicitadas por el cliente o el equipo
del proyecto.

Resolver los conflictos que se presenten al interior del equipo de trabajo.
Tener una comunicacion efectiva con el cliente, los interesados y el equipo del
proyecto.

Desarrollar el plan para la direccion del proyecto.

Identificar, dar seguimiento y responder a los riesgos.

Proporcionar informes precisos y oportunos sobre las métricas del proyecto.
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Anexo 3. Modelo de Gestién

Propuesta de disefio para EPO001
la implementacion del )
S.G.C VERSION 01
07/01/2020
Modelo de Gestion Pagina 1 de X

Gestidén del alcance

Recopilacion de requisitos:
e Entradas: Acta de constitucion y consulta guia PMBOK®, documentos
normativos de apoyo.

e Salidas: Anélisis detallada de situacion inicial de la compaiiia.
e Herramientas: Reunion del equipo de trabajo para lluvia de ideas.

Definicion de alcance de proyecto:

e Entradas: Acta de constitucion y matriz de identificacion de debes NTC ISO
9001 de 2015.

e Salidas: Matriz de estrategias, documentacion propuesta por capitulo, tablero de
indicadores.

e Herramientas: Reunion del equipo de trabajo.

Gestion del tiempo

El trabajo serd planificado por medio de reuniones del equipo de trabajo, en la cual se
establecera el cronograma de actividades, orden, recursos de apoyo (documentales,
financieros, técnicos y humanos). Con el objetivo de enlazar los hitos del proyecto con el
avance del mismo, se presentara la propuesta de avance segun las entregas de los informes
del cronograma. Este avance consiste en presentar la documentacion propuesta (completa)
para el disefio y la implementacién del Sistema de Gestidn de la calidad de la empresa.

Salidas: Matriz de estrategias, cronograma de hitos, relacion de entrega de informes con
avances.

Gestion de los costos

Seran planificados en reunién con el equipo de trabajo, estos costos seran estimados y a
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partir de ellos se elaborard el presupuesto. Se hard benchmarking para adaptar precios
empleados en proyectos homologos.

Salida: Informe de presupuesto.
Gestidn de los Recursos Humanos

A partir de la identificacion de roles y responsabilidades establecidos en el manual de
cargos elaborados por el grupo de trabajo, se establecera un organigrama empresarial.

Salidas: Identificacion, matriz y planificacion de interesados.
Gestion de las comunicaciones

En reunion con los interesados del proyecto se documentara sus necesidades y requisitos
de informacion. Se deben evidenciar todas las solicitudes de cambio y mantener control
de versiones. Es responsabilidad del gerente del proyecto establecer la programacion de
reuniones asi como el seguimiento a los compromisos adquiridos para generar
continuamente oportunidades de mejora y seguimiento. Se establecera herramientas
tecnoldgicas para la comunicacion como el correo electrénico.

Salidas: Identificacion de interesados, calendario de eventos.

Gestion de riesgos

En primer lugar, la matriz presenta los riegos asociados a los distintos procesos de la
compafiia: Gestion Comercial, Disefio y Desarrollo, Gestion de Compra, Gestion de
Inventario, Gestién Logistica, Instalacion, Gestion Humana y Gestion Financiera. Se
clasifica el riesgo teniendo en cuenta la consecuencia que este tenga y se emiten acciones
que permitan mitigar la probabilidad de ocurrencia del mismo. Esta calificacion de
frecuencia e impacto, se hace a través ponderaciones numericas establecidas en las tablas
33y 34.

Posteriormente, se crea el mapa de calor comparando frecuencia versus impacto para
sectorizar las probabilidades de riesgo mayores.



Tabla 32. Matriz de riesgos
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FRE IMP CLASIFI
PROCE No. RIESGO TIPO CONSECUENCIA CUE ACT TOT | CACION ACCIONES O TAREAS
SO NCI o AL DEL
A RIESGO
> Vencimiento de producto. Realizar las averiguaciones
Disminucién en la calidad | Riesgo Cliente |> Pérdidas econdémicas en la en campo, con respecto a la
1 L o . 2 3 6 [Moderado| ;
del servicio o Imagen Compaiiia y en los ingresos de la cobertura, capacidad Yy
fuerza de ventas. desempefio del vendedor.
L Determinar y ajustar los
Selecciéon de personal no . . L . - L :
. Riesgos Insatisfaccion del cliente, pérdida de requisitos establecidos por la
2 |idéneo para conformar la e ; 1 2 2 .
Estratégicos |clientes. entidad para el empleo del
fuerza de ventas.
= cargo.
g Nodcu_enta tc_on p.r,ocdesos Fallas en el cumplimiento del Incluir entre los objetivos del
o 3 € |nV(e;s |gafcnond € Riesgos presupuesto de ventas, retrasos en el 4 1 4 |Moderado area comercial el estudio del
”EJ mercado enfocados Estratégicos |cobro de la cartera, baja rotacién de mercado en aras del
hacer crecer su mercado . . ; S
[@] R i los inventarios de los clientes. crecimiento del segmento.
o a nivel nacional.
% Elaborar una planeacion de
5 actividades por cada uno de
L Manejo inadecuado del . Pérdidas econémicas en la los funcionarios del area
o - Riesgos o - - -
) 4 dinero que pagan los . Compariia y en los ingresos de la| 2 3 6 |Moderado|lcomercial, donde se incluya
- . ] Operativos
clientes en efectivo. fuerza de ventas. meta de ventas y cobros que
se revisard y aprobara por
gerencia.
> Faltantes de o P
producto para abastecer el mercado. Il—|acerfcapa0|tac:don tecnlc? a
5 Estancamiento de la Riesgos > Pérdida de tiempo para el area| 3 9 raelacioﬁ:g:con Ioes rogﬁlztzz
produccién. Operativos |comercial y de Cartera. p

en el mercado con

rotacion.

baja
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FRE IMP CLASIFI
Frlog= No. RIESGO TIPO CONSECUENCIA U= ACT VN @Al ACCIONES O TAREAS
SO NCI o AL DEL
A RIESGO
Determinar la capacidad de
- Inversion en tiempo, recursos vy cumplimineto del &rea de
Incumplimiento en el . . o
Riesgo Cliente |personal con productos que salen en disefio para no sobrecargar
1 |cronograma de desarrollo X 3 2 6 |Moderado|
o Imagen tiempos no adecuados o no cumplen con proyectos que no podran
de un proyecto. . .
con oportunidad de mercado. desarrollar en el tiempo
establecido.
Estudiar la relacion costo/
beneficio, para de esta
L : Riesgos Perdida de oportunidad en el disefio manera establecer qué tan
2 |fabricacién que requieren b 2 1 2 . . .
Tecnolégicos |y desarrollo de un nuevo proyecto. factible seria realizar una
o inversion de nuevas
= tecnologias.
8
x Asignacion de tarea a Compromiso en tiempos no reales, Capacitacion en estrategias
5) 3 personal no capacitado y Riesgos no cumplimiento de tiempos no 1 3 3 de disefio experimental
g sin experiencia en la Estratégicos |reales, no cumplimiento de basada en la calidad desde el
> resolucién del mismo. planeacion. disefio.
©)
=4
& Incumplimiento en las e Reforzar la etapa de control
= e . . . > No comercializacion de un producto .
[a) especificacione del Riesgo Cliente de calidad enlos procesos de
- 4 . desarrollado. > 2 3 6 [Moderado| ,.” " ;
N cliente con respecto a el o Imagen L - disefio y desarrollo para evitar
L Incumplimiento de indicador. . . .
producto solicitado. incumplimientos con el cliente.
. Sobrecostos en el desarrollo de capacitacion en .planlflcacm
Riesgos o de recursos y planificacion de
5 P recursos para un proyectg P nuevos disefios, con efecto en los| 1 2 2 L .
Estratégicos actividades con porcentaje de
presupuestos.
aporte a proyecto.
. Sobrecostos en el desarrollo de capacitacion en _p_Iannflcacm
Riesgos S de recursos y planificacion de
6 arrollo de los proyectos selg . nuevos disefios, con efecto en los| 2 2 4 L -
Operativos actividades con porcentaje de

presupuestos.

aporte a proyecto.




FRE IMP CLASIFI
PROCE No. RIESGO TIPO CONSECUENCIA CUE ACT TOT |CACION ACCIONES O TAREAS
SO NCI o AL DEL
A RIESGO
L Reforzar la etapa de control
Fabricacion del producto . . )
Riesgos Reproceso del producto fabricado o de calidad en el proceso de
1 por fuera de las . b 1 4 4 - ;
. Operativos  |baja del producto. produccion para evitar
especificaciones : L .
incumplimientos con el cliente.
Emplear materias primas
erréneas o por fuera de . >Contaminacion del producto.
e Riesgos : Establecer control en los
2 especificacion que : >Deterioro del producto durante su| 3 4 12
) Operativos . procesos.
puedan afectar la calidad almacenamiento.
del producto final.
Verificar toda la normatividad
No cumplir con la Riesgos Posibles penalizaciones, perdida de exigida por los entes
3 | normatividad exigida por Legaleso |contratos y deterioro de la imagen| 1 3 3 reguladores segun el tipo de
el ente regulador. cumplimiento |corporativa. producto e instalacién
zZ requerido.
‘0
©]
8 > Fallas en procedimientos propios al
8 4 bnamiento incorrecto de lod Rles,gqs desarrollo_ del producto. 2 3 6 IModerado Evalugr la mo_dernlzamon o]
= Estratégicos |> Deterioro acelerado de los cambio del equipo.
o equipos.
™
> Incumplimiento en los tiempos de
entrega por retraso correspondiente Verificar la existencia de
5 |s equipos por falta de marl Rles,gc.Js a averias  en equipos.| 3 6 IModerado mantenlmlento pl’ed.ICtIVO de
Estratégicos |> Incumplimiento en las los equipos asociados al
especificaciones por mal desarrollo proceso.
de los equipos.
> Dafio a materias primas por mal
. . empleo en el desarrollo de los Capacitacion al personal en
Procedimientos mal Riesgos . .
6 . A procedimientos. > Retraso| 2 4 8 |Moderadojtemas de calidad en Ila
ejecutados Operativos - L
en los tiempos de entrega del producciony BPM.
producto final.
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FRE IMP CLASIFI
PROCE CUE TOT |CACION
No. RIESGO TIPO CONSECUENCIA ACT ACCIONES O TAREAS
SO NCI P AL DEL
A RIESGO
Comprar a proveedores Rechazos de insumos por ho -
. . . L Seguimiento a los programas
que no hayan cumplido Riesgos cumplimiento de las especificaciones -
1 o o . . 3 4 12 de compras requeridos en la
con los requisitos de Estratégicos |y la calidad requerida o mayor valor L
h - produccion.
calidad requeridos pagado y sobre costos.
No disponibilidad a . Posibles faltantes de insumos para la Alimentar, ;ctgahzar, revisary
. . Riesgos - hacer seguimiento al listado
2 | tiempo de los insumos : produccién y por ende faltante de| 4 4 16
- Operativos de productos aprobados vy
para la produccion. productos para la venta. -
pendientes por concepto.
&
o . A Posible rechazo por parte de la Revisiébn por parte de la
s Gestionar requerimiento . . - - )
o) . o Riesgos direccion estratégica por directora del Departamento
3 sin las autorizaciones A o . 3 4 12
O : Estratégicos |procedimientos no autorizados y de todos los soportes de
w requeridas.
o costos no aprobados. cada orden de Compra.
P
Q Verificar los criterios por los
= Favorecer la comprar a . . .
(2] . . Pago de bodegajes, posibles multas cuales es elegido o no un
L proveedores nacionales Riesgos . . . -
o 4 A y disponibilidad tardia de los| 3 3 9 [Moderado|proveedor en especifico, y los
. gue no cumplanconlos | Estratégicos |; .
< Iy insumos. cuadros comparativos
requisitos. .
pertinentes.
Realizar un estudio previo al
No tener claras las . - o
. . Riesgos Comprar productos no idéneos y a proveedor, verificando sus
5 | condiciones comerciales P . . 2 3 6 |Moderado| 8
Estratégicos |precios mas altos. garantias, descuentos,
con los proveedores. .
precios, etc.
Una vez realizada la
Favorecer la e
; . . calificacion de proveedores,
permanencia de un Riesqos Repercuciones en los costos debido la directora del Departamento
6 proveedor sin tener en 9 a la eleccibn no objetiva de los| 3 3 9 |Moderado P

cuenta en la calificacion
del mismo.

Estratégicos

proveedores.

de Compras y Suministros
debe hacer una verificacion
de esta
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FRE IMP CLASIFI
PROCE No. RIESGO TIPO CONSECUENCIA CUE ACT TOT |CACION ACCIONES O TAREAS
SO NCI o AL DEL
A RIESGO
Determinar actos de
. . Ri Perdi némi | mpr vigilanci | materi
1 |rdida de materiales por ro esgos erdidas econémicas a la empresa 3 a 12 gilancia a las gte as
Operativos |por sobrecostos. primas con mayor indice de
perdida y robo.
Rotular, ubicar y utilizar el
Dario y deterioro de la . . . . material almacenado de la
- - Riesgos Perdidas econdmicas por baja de .
2 materia prima o . X - o 4 4 16 manera correcta evitando
Operativos |materias primas no utilizadas. - .
productos. perdidas por vencimiento y
deterioro.
Inconsistencias en la
mercancia, faltantes de . . A
- . Riesgos Falta de materiales para el desarrollo Capacitacion al personal en
3 materia prima o . 3 4 12 . . .
L . Operativos |de los productos. gestion de inventarios
recepcion de materiales
en deterioro.
Establecer contéos ciclicos
- - | material nm r
Q . . . Desconocimiento de la cantidad de de OS ateriales co! ayo
o Stock de inventarios Riesgos - - rotacion y determinar el
< 4 . A materia prima y productos en| 3 3 9 [Moderado
= desactualizados. Operativos . estado de los
= almacenamiento. .
& desactualizados con  sus
; respectivas existencias.
= . . ] Implementaciéon de un
e Fallas en el software de Riesgos Inventarios oco confiables L
=) 5 . - g . P y 3 2 6 [Moderado|software especializado en
= inventario. Tecnolégicos |seguros. : -
S inventarios.
=
ﬂ Falta de claridad en el > Inconsistencias en el area contable. o L. -
0] o . . Verificacion y seguimiento al
g procedimiento y Riesgos > Demora en los cierres mensuales . .
e 6 ) . : ) 2 3 6 |Moderadolarea de almacenamiento de
tratamiento particular de Operativos |por mal tratamiento de facturas en . -
. productos y materia prima.
las facturas. almacén.
_ . L . Facilitar el personal las
Insuficientes . Conteo de inventario impreciso y - P al Yy
. Riesgos - herramientas requeridas para
7 herramientas para el Pyl prolongado por métodos| 2 2 4 .
. - - Estratégicos " llevar a cabo un eficiente
registro de inventario desactualizados. p . .
contéo de inventarios.
Registros contables
incorrectos por un mal Riesgos Descuadre en la contabilidad de la Capacitacion al personal en
8 | conteo, mal control en los P 3 3 9 |Moderado ) . .
. - ) Estratégicos |empresa. gestion de inventarios
inventarios, calculo o
registros erréneos.
Falta de un software . . ] Implementaciéon de un
- Riesgos Inventarios poco confiables y L
9 |adecuado para la gestion bl 2 2 4 software especializado en
. - Tecnolégicos |seguros. : :
de inventarios inventarios.
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FRE IMP CLASIFI
PROCE No. RIESGO TIPO CONSECUENCIA CUE ACT TOT |CACION ACCIONES O TAREAS
SO NCI o AL DEL
A RIESGO
Revision de todos los
Ineficiencia en el Riesqos requisitos y permisos
1 diligenciamiento de ’g - Pérdida de imageny credibilidad. 1 3 3 necesarios para evitar
L . Estratégicos .
trdmites y permisos. contratiempos en el desarrollo
logistico del proceso.
< Transporte inadecuado ) . o Acondicionar Qe _manera
(®) de mercancias y Riesgos Deterioro de mercancias, dafios y correcta el interior del
5 2 . . maltrato del producto final requerido| 3 4 12 vehiculo, verificando el
@ metariales que lleva al Operativos i -
[0) . por el cliente. correcto embalaje de las
le) deterioro del producto. .
| mercancias transportadas.
% Verificar fechas pactadas de
= entrega y mantenerse en
n
L Retraso en la entrega del Riesgos Rechazo por no cumplimiento de las cgntactq permanente con el
O 3 ) h . e . : 4 4 16 cliente, informandole a este el
: producto final al cliente. Operativos |especificaciones y calidad requerida.
© estado del producto, y el
seguimiento  pertinente  al
transporte de este.
sobrecarga por falta de Valorar la  opcion de
vehiculos dispuestos para Riesgos Incumplimiento por falta de otros subcontratar vehiculos que
4 bt . o 2 3 6 |Moderado|, ..
el transporte de Tecnologicos |medios de transporte en la compafiia faciliten el transporte de
mercancias. mercancias.
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FRE IMP CLASIFI
PROCE No. RIESGO TIPO CONSECUENCIA CUE ACT TOT | CACION ACCIONES O TAREAS
SO NCI o AL DEL
A RIESGO
1 Retraso en la instalacion Riesgos incumplimiento al cliente 4 4 16 Establecer un cronograma de
de muebles. Operativos P ) cumplimiento.
> Inadecuada instalacién Riesgos Pérdida de credibilidad, 2 4 8 IModerado Contratar personal
de los productos. Operativos _|Insatisfaccion del cliente. capacitado y verificado.
Realizar verificacion previa
% Desarmar el trabajo realizado del contrato realizado |
o 3 Instalacion erronea de | Riesgo Cliente [generando atrasos en el 5 3 6 IModerado determinar si el producto a
5 productos olmagen |cumplimiento de las fechas pactadas instalar cumple los requisitos
< de entrega. y es acorde con lo solicitado
U) por el cliente.
Z ~ .
,: Dafio de produ_cto f|nal_(,en . Perdidas financieras altas, mala
el proceso de instalacién Riesgos . ) S Contratar personal
4 . - : imagen e incumplimiento frente a| 3 5 15 . e
in posibilidad de Operativos clientes capacitado y verificado.
reparacion. '
5 Mala atencion enel Riesgos Perdida de clientes, mala imagen en 3 4 12 Capacitaciones en atencion al

servicio con los clientes

Operativos

el sector.

cliente.
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FRE IMP CLASIFI
FROIIZ No. RIESGO TIPO CONSECUENCIA arls ACT O (@O ACCIONES O TAREAS
SO NCI o AL DEL
A RIESGO
Determinar dentro de los
Vincular trabajadores que Riesqos Incumplimiento de los resultados perfiles de trabajo las
1 | no cumplen los requisitos JC esperados. Afectacion de la| 3 4 12 competencias requeridas
Estratégicos L .
para el cargo. productividad. para ejercer el puesto de
manera optima.
Perdida de informacién o Deterioro de la imagen de la . . L
. . Capacitar al rea de gestion
mal manejo de los datos Riesgos empresa. Mala .
2 : P . 4 3 12 humana en archivo y temas
personales de los Operativos |atencién a un trabajador por no tener .
- ; o relacionados.
trabajadores. la informacion completa.
<z( Incumplimiento de . Mantener seguimineto a la
< normas legales y Riesgos . o s
. Sanciones disciplinarias, legislaciéon que afecta la
= 3 |extralegales relacionadas| Legales o - . 2 4 8 |Moderado| . -
o) - - - administrativas o penales. administraciéon del recurso
T con la administracion del | cumplimiento
humano.
% recurso humano.
o Contratacion de terceros - .
i I - Verificar y  solicitar el
para la prestacion de . Incumplimiento de los resultados o -
O 4 o - Riesgos . L cumplimiento de los requisitos
& servicios sin tener el o esperados. Sanciones disciplinarias| 2 3 6 [Moderado : -
o Estratégicos previo a la contratacion de
cumplimiento de los o legales.
- terceros.
requisitos.
No cumplir con el . Gestion inadecuada del Sistema por Tener_en gyenta las fechas de
Riesgos capacitacion pactadas con
5 programa de A no contar con los documentos| 4 3 12 . -
L, . Estratégicos . las areas y dar cumplimiento
capacitacién del area. correspondientes.
a esta.
Ausencia de controles . Determinar los controles para
ara la Riesgos Sobrecostos . en entrenamiento, la vinculacion del personal
6 P Sobrecostos por desvinculacion de| 4 4 16 ’

vinculacién de personal.

Estratégicos

estos trabajadores.

requisitos
establecidos.

y filtros
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FRE IMP CLASIFI
PROCE No. RIESGO TIPO CONSECUENCIA CUE ACT TOT | CACION ACCIONES O TAREAS
SO NCI 0 AL DEL
A RIESGO
No a dmmlsFrgrycontrolar . Posible agotamiento del presupuesto Verificar continuamente el
eficaz y eficientemente Riesgos o ~

1 o de la compafiia por mala|] 3 | 4 | 12 Alto |desempefio de los
< los recursos de la Estratégicos - . - i .
14 o administracion. indicadores financieos.
w compaiiia.
Lz) Pago de una factura, Buscar  aprobacion  en
< contrato o servicio que no : sobrecosto en el presupuesto de la cualquier tipo de pago por
prd 2 . . Riesgos o L . . .
T esté debidamente Operativos compaifiia, y llamado de atencion al| 3 3 9 |Moderado|realizar para evitar conflicto
zZ aprobado por el responsable. entre areas y problemas en
8 Ordenador del Gasto. presupuesto.
ﬂ hacer reuniones con el
0] Pérdida de un titulo valor, . . . . personal encargado

. . Riesgos Posibles sanciones y procedimientos . .
o 3 chequera, titulo de : . ) - 2 4 8 [Moderado|recalcando la importancia del
Operativos  [tediosos para confirmar la reposicion.

accion, pagaré o CDT'S

manejo de la informacién y
documentos.




FRE IMP CLASIFI
PROCE No. RIESGO TIPO CONSECUENCIA CUE ACT TOT | CACION ACCIONES O TAREAS
SO NCI o AL DEL
A RIESGO
Repartir de manera equitativa
Personal insuficiente Riesgos las cargas laborales para
1 - L 'g - Retraso en el proceso de auditorias. 4 2 8 |Moderado|desarrollar con mayor
para realizar auditorias. | Estratégicos - .
diligencia los procesos de
andlisis y seguimiento.
Falta de seguimiento al Riesgos Pérdida de impacto en el trabajo S
2 programa anual de Py - . L 3 3 9 |Moderado|Programa anual de auditorias.
LS . Estratégicos [realizado a través de las auditorias.
auditorias de la entidad.
Retrasos en la . Retrasos en la incorporacion de
. Riesgos . X Informes de Control Interno
3 elaboracion de los A observaciones y no conformidades| 4 3 12 .
. L Operativos . . realizados.
informes de auditoria. en los planes de mejoramiento.
3
Retr: nl . - . . S L.
0 et_aso_s,e a Riesgos Pérdida de impacto en el trabajo Socializacion de resultados
L 4 comunicacion de los - : . L 2 3 6 |Moderado :
e L Operativos |realizado a través de las auditorias. de informes.
- Informes de auditoria.
g Capacitar a los empleados en
= Pérdida de credibilidad al interior de el ambito de Ila ética
O 5 Falta de ética enel Riesgos la entidad en el ejercicio del control profesional. Realizar
= . - A . L . 2 4 8 |Moderado| -
17 equipo de control interno. Operativos |interno. Pérdida de imagen lamado de atencion a
g institucional. personal que incumpla con las
o normas éticas requeridas.
—
Inexistencia de un No contar con elementos de
6 cronograma que Riesgos evaluacién sobre el estado de los 4 3 12 Establecer cronograma de
establezca los informes Estratégicos |[procesos y dependencias de la auditorias.
que deben presentarse. entidad.
L Mantener al personal en
Desconocimiento de o
. . . . . S constante capacitacion
normas existentes o Riesgos Investigaciones de tipo disciplinario, ; .
7 o P . ) 3 3 9 |Moderado|mediante cursos y seminarios
actualizaciones Estratégicos [responsabilidad fiscal y penal.
: basados en norma y
normativas R
actualizaciones.
Desconocimiento de los
8 controles establecidos en Riesgos Afectaciones en la operaciéon vy 3 3 o |Moderado Valoracién de controles de la

las matrices de riesgos
por proceso.

Estratégicos

gestion del proceso.

Matriz de riesgos institucional.
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Para la realizacion de la matriz de riesgos se tuvo en cuenta la clasificacién, los
tipos de riesgos, la calificacion de la frecuencia y el mapa de calor estipulado por
Saavedra, 2017.

Tabla 33. Clasificacién del riesgo

NIVEL| IMPACTO
1 Insignificante | Tendria consecuencias o efectos minimos en la Empresa
2 Leve Tendria leve impacto o efecto en la Empresa
3 Moderado | Tendria medianas consecuencias o efectos en la Empresa
4 Tendria altas consecuencias o efectos en la Empresa

W

Tendria desastrosas consecuencias o efectos en la Empresa

Tabla 34. Frecuencia del riesgo

FRECUENCIA | IMPACTO
1 Rara vez Ocurrencia rara y no se cree ni espera que suceda
2 Improbable | Ocurrencia escasa es muy poco probable que suceda
3 Posible Ocurrencia ocasional posible
4 Ocurrencia altamente probable
5 Ocurrencia casi segura o con alta probabilidad

Tabla 35. Mapa de calor

MAPA DE CALOR
IMPACTO
Insignificante (1) | Leve (2) | Moderado (3) | Importante (4) | Fuerte (5)

< | Casiseguro (5) M
S Probable  (4) M
W posible  (3) M M
ﬁﬂ Improbable (2) M M
E Raravez (1) M
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Fuente: Saavedra, 2017; Vecol, 2018.

Asi mismo se realiz6 una clasificacion de los tipos de riegos teniendo en cuenta el
enfoque de la empresa y sus actividades, a partir de esto se identifican los principales tipo
de riesgos estipulados en la tabla 36.

Tabla 36. Tipos de riesgos

TIPOS DE RIESGOS

Riesgo Estratégico

Se asocia con la forma en que se administra la Entidad. EI manejo del riesgo estratégico
se enfoca a asuntos globales relacionados con la misién y el cumplimiento de los
objetivos estratégicos, la clara definicion de politicas, disefio y conceptualizacion de la
entidad por parte de la alta gerencia.

Riesgo Cliente o Imagen
Estan relacionados con la percepcion y la confianza por parte de la ciudadania hacia la
institucion.

Riesgos Operativos

Comprenden riesgos provenientes del funcionamiento y operatividad de los sistemas de
informacion institucional, de la definicion de los procesos, de la estructura de la entidad,
de la articulacién entre dependencias.

Riesgos Legales o Cumplimiento

IMPACTO
Insignificante (1) | Leve (2) | Moderado (3) | Importante (4) | Fuerte (5)
< | Casiseguro (5) 5
S [ Probable  (4) 8
W Posible  (3) 6 9
f_ﬂ Improbable (2) 6 8
E Raravez (1) 5




Se asocian con la capacidad de la entidad para cumplir con los requisitos legales,
contractuales, de ética publica y en general con su compromiso ante la comunidad.

Riesgos Tecnologicos

Estéan relacionados con la capacidad tecnoldgica de la Entidad para satisfacer sus
necesidades actuales y futuras y el cumplimiento de la mision.

Fuente: Saavedra, 2017; Vecol, 2018.

A partir de los riesgos analizados, por area fue tomado un promedio de la frecuencia
en la que se presentan los riesgos y el impacto promedio que estos generan por area. Esto

se observa a continuacion en la tabla 37.

Tabla 37. Frecuencia e impacto promedio de riesgos por area.

] FRECUENCIA IMPACTO

Area TOTAL
PROMEDIO PROMEDIO

1. GESTION COMERCIAL 2,4 2,4 5,76

2. DISENO Y DESARROLLO 1,833333333 2,166666667 3,972222222

3. PRODUCCION 1,833333333 3,5 6,416666667

4. GESTION DE COMPRA 3 3,5 10,5

5. GESTION DE INVENTARIO 2,777777778 3 8,333333333

6. GESTION LOGISTICA 2,5 35 8,75

7. INSTALACION 2,8 4 11,2

8. GESTION HUMANA 3,166666667 3,5 11,08333333

9. GESTION FINANCIERA 2,666666667 3,666666667 9,777777778

10. GESTION DEL RIESGO 3,125 3 9,375

Posteriormente a la obtencidn de estos datos se procedié a realizar la tabla del total
acumulado para asi realizar el diagrama de pareto, ordenando los datos de mayor a menor.
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Tabla 38. Tabulacion Pareto.
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TOTAL
Area TOTAL %Acumulado 80-20
Acumulado
7. INSTALACION 11,2 13% 11,2 80%
8. GESTION HUMANA 11,0833333 26% 22,2833333 80%
4. GESTION DE COMPRA 10,5 38% 32,7833333 80%
9. GESTION FINANCIERA 9,77777778 50% 42,5611111 80%
10. GESTION DEL RIESGO 9,375 61% 51,9361111 80%
6. GESTION LOGISTICA 8,75 71% 60,6861111 80%
5. GESTION DE INVENTARIO 8,33333333 81% 69,0194444 80%
3. PRODUCCION 6,41666667 89% 75,4361111 80%
1. GESTION COMERCIAL 5,76 95% 81,1961111 80%
2. DISENO Y DESARROLLO 3,97222222 100% 85,1683333 80%
DIAGRAMA DE PARETO

|— _________________________ |

| |

| |

| |

|

| VITALES | TRIVIALES

|
I
I |
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Figura 4. Diagrama de Pareto de los riesgos identificados en la empresa
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Teniendo en cuenta el diagrama de Pareto de los riesgos identificados en la
empresa, se logra visualizar en la figura 4, que no estan incluidos en los riesgos vitales la
comercializacion, el disefio y el area de produccion, debido a que la mayoria de los
inconvenientes manifestados no se encuentran en el desarrollo de los productos sino en las
gestiones que apoyan estas operaciones, como los son instalacion, gestion humana, gestion
de compra, gestion logistica, financiera y de inventarios, los cuales representan un 80% de

los procesos.
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Anexo 5. Manual de funciones

Tabla 39. Manual de funciones para el cargo jefe de produccion

JEFE DE PRODUCCION
mQDeCOf Version: Fecha:

MANUAL DE FUNCIONES | Cadigo: PR-003

Cargo: Jefe de produccion

No. Cargos: 1

MISION DEL CARGO

Supervisar todos los procesos de produccion de manera eficiente y eficaz con el fin de
desarrollar y obtener productos de alta calidad que satisfagan los requerimientos del cliente.

COMPETENCIAS BASICAS DEL CARGO

COMPETENCIA

DESCRIPCION

Profesion Ingeniero industrial o ingeniero de produccion
Experiencia 2 afios liderando plantas de producion
Conocimiento en proceso de produccion (deseable) de mobiliario y
Formacién materias primas
Conocimiento en mantenimiento preventivo y correctivo
Conocimiento bésicos en la NTC ISO 9001:2015
Conocimiento en produccion de cocinas integrales
Habilidades Manejo del personal

Compromiso
Trabajo equipo
Supervisién
Planeacion
Liderazgo

FUNCION GENERAL
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Garantizar que efectué de manera eficiente y eficaz el proceso de produccién y transformacion
de la materia prima.

RESPONSABILIDADES

e Supervisar el buen funcionamiento de la maquinaria.

e Vigilar la calidad de los procesos del area de produccion.

e Organizar y controlar el suministro de materia prima

e Registro de despacho de producto terminado

e Control y supervision de entrega del producto terminado a los transportadores.
e Asegurar el cumplimiento del horario laboral de los operarios.

e Garantizar la disponibilidad y portabilidad de los implementos de seguridad para cada
operario.

e Organizar turnos de trabajo
e Evaluar desempefio del personal

e Velar por mantener un clima organizacional por medio de la comunicacién informal
entre los departamentos.

e Promover el trabajo en equipo.
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Tabla 40. Manual de funciones para el cargo jefe financiero

MANUAL DE FUNCIONES Cadigo: PR-009
JEFE FINANCIERO

Version:;1 Fecha:

Cargo: jefe financiero

No. Cargos: 1

MISION DEL CARGO

Coordinar todas las actividades financieras de la empresa para lograr una mejor eficiencia en la
productividad de la planta, mediante la emision de informes confiables y oportunos.

COMPETENCIAS BASICAS DEL CARGO

COMPETENCIA

DESCRIPCION

Profesion Contaduria, Administracion de empresas, ingenieria industrial,
economiao carrera afines.

Experiencia 3 a 5 afios trabajando en contabilidad de empresas
Tarjeta Profesional sin antecedentes disciplinarios por la Junta

Formacion Central de Contadores. Seminario en Normas Internacionales de
Contabilidad.

Habilidades persona creativa

lider

visionario

honesto

Transparencia

Compromiso con la organizacion

FUNCION GENERAL
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Registrar y controlar todo movimiento financiero que la empresa realice como enlace, dependencia,
e ingresos propios, procesando la informacion necesaria para desarrollar los estados financieros
correspondientes

RESPONSABILIDADES

Manufacturar la conciliacion bancaria mensual para llevar un control de los movimientos de cheques
girados, notas débitos y créditos de la cuenta Bancaria

Verificar el arqueo de caja.

Controlar e inspeccionar que se realice un adecuad manejo del dinero de la empresa y de terceros.
Proporcionar la informacion solicitada, en forma oportuna.

Vigilar por que la contabilidad se realice teniendo en cuenta las normas establecidas en Colombia.
Desarrollar y presentar un informe mensual de la informacion financiera a la empresa entidades que
lo requieran.

Tener sistematizado los registros contables para que la empresa en el momento que requiera
informacion estadistica o de otra indole, la obtenga de forma oportuna y veraz.

Preparar comprobantes de Depreciacion.

Revisar los recibos de caja y comprobantes de pago




116

Tabla 41. Manual de funciones para el cargo jefe comercial

MANUAL DE FUNCIONES
moDecor JEFE COMERCIAL Version:1 Fecha:

Cddigo: PR-001

Cargo: Jefe comercial

No. Cargos: 1

MISION DEL CARGO

Velar por el cumplimiento de las metas establecidas y satisfacer las necesidades del cliente,
logrando una fidelizacion permanente de estos con la empresa.

COMPETENCIAS BASICAS DEL CARGO

COMPETENCIA

DESCRIPCION

Profesion Tecnologo en gestion comercial, Ingeniero industrial, Administrador
de empresas, Negocios o carreras a fines

Experiencia 2 a 3 afios

Formacion Cursos y/o diplomados en gerencia comercial o en direccion
comercial y marketing.
Conocimientos basicos en la NTC 1SO 9001:2015

Habilidades Persona lider

Proactiva

Responsable

Diligente

Excelentes relaciones interpersonales
Compromiso con la organizacién

FUNCION GENERAL
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Lograr un direccionamiento estratégico y efectivo de toda la gestién comercial, diligenciando
todos los procedimientos de planeacion y puesta en préctica de las politicas de comercializacion
de los productos de la organizacion a través de un eficiente servicio al cliente.

RESPONSABILIDADES

e Asesorar en la solucién de problemas en situaciones de venta.

e Capacitar permanentemente al personal en cuanto a conocimiento del producto, técnicas
de venta, servicio al cliente

e Establecer comunicacidn asertiva con los clientes para conocer sus necesidades y
responder a las mismas.

e Liderar y dirigir la gestion de mercadeo, las perspectivas de oferta, portafolio de
productos y servicios.

e Establecer precio de las cotizaciones por entregar.

e Redactar contratos de ventas

e Cerrar contratos con los clientes

e Realizar seguimiento a los clientes

e Implementar estrategias para la adquisicion de nuevos clientes.

e Realizar seguimiento de la satisfaccion del cliente
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Tabla 42 Manual de funciones cargo coordinador de calidad

MANUAL DE FUNCIONEs | ©0dig0: PR-010
avecor COORDINADOR DE
CALIDAD

Version:1 Fecha:

Cargo: Coordinador de calidad

No. Cargos: 1

MISION DEL CARGO

Mejorar los procesos de la empresa y alinearlos con los requerimientos de la norma de gestion de
calidad 1SO 9001:2015.

COMPETENCIAS BASICAS DEL CARGO

COMPETENCIA DESCRIPCION
Profesion Ingeniero industrial
Experiencia 2 a 3 afios

Estudios de perfeccionamiento relacionados con mobiliario.
Formacion Conocimientos especificos en Norma 1SO 9001:2015

Habilidad en la planeacion de documentos
Trabajo en equipo

lider

Compromiso con la organizacion

Habilidades

FUNCION GENERAL
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Desarrollar el sistema de gestion de la calidad y velar por funcionamiento y cumplimiento de este.

RESPONSABILIDADES

Coordinar y hacer seguimiento a las actividades relacionadas con la mejora continua

Organizar la documentacion del sistema de gestion de calidad para su implementacion,
mantenimiento y control

Asegurar que se determinan, desarrollan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de
gestion de calidad

Informar a la gerencia sobre el funcionamiento del sistema de gestion de calidad y de cualquier
necesidad de mejora

Llevar un control de los documentos y registros del sistema de gestion de calidad

Seguimiento al diligenciamiento de formatos entregados a los diferentes procesos para el
funcionamiento de sus actividades

Coordinar la aplicacion de auditorias internas al sistema de gestion de calidad

Apoyar la solucién de no conformidades y quejas mediante la aplicacion de acciones correctivas y
preventivas

Hacer seguimiento al cronograma del sistema de gestion de calidad y velar por su cumplimiento
Realizar auditorias internas

Realizar informes de las auditorias realizadas

Hacer seguimiento a no conformidades encontradas en auditorias internas

Proponer oportunidades de mejoramiento en los procesos en las auditorias realizadas
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Tabla 43. Manual de funciones cargo jefe de logistica

MANUAL DE FUNCIONES | Codigo: PR-006

JEFE DE LOGISTICA
moDecor Version:1 Fecha:

Cargo: jefe de logistica

No. Cargos: 1

MISION DEL CARGO

Gestionar todos los procesos logisticos relacionados con la elaboracion de muebles para
construccion para garantizar el oportuno cumplimiento por parte de la empresa.

COMPETENCIAS BASICAS DEL CARGO

COMPETENCIA DESCRIPCION

Profesion Tecnblogo en gestion logistica o Ingeniero industrial
Experiencia 1 a 2 afios trabajando en procesos logisticos
Formacion Curso o diplomado en procesos administrativos.

Curso o diplomado en Gestion de logistica y almaceén de materiales.
Curso o diplomado en tecnologias de la informacion.

Habilidades persona lider

dinamica

Responsable

Organizada

Diligente

Honesta

Compromiso con la organizacion

FUNCION GENERAL
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Gestionar los procesos de almacenamiento y despacho de materiales, control y aseguramiento de
disponibilidad de los mismos para los diferentes proyectos de la empresa.

RESPONSABILIDADES

La direccidn de las operaciones de entrada y salida de materiales.

Supervision de los materiales en su recepcion, expedicion, carga en los vehiculos de transporte y
control de calidad de los productos recibidos.

Controlar que los vehiculos de transporte cumpla con los criterios de seguridad establecidos.

La verificacion del cumplimiento de las 6rdenes de pedido, asegurandose de que los procedimientos
planeados se cumplan en el tiempo, con la calidad y la seguridad previstas.

El control sobre el mantenimiento del almacén para evitar errores y agilizar los procesos de
recepcion de las mercancias y preparacion de los pedidos.

Decidir sobre los recursos que se deben emplear, ya sean medios materiales o humanos

Decide sobre los procedimientos de control de inventario y supervisa su cumplimiento. Ademas,
tiene que controlar los stocks y las condiciones en las que éste se almacena.
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Matriz de roles

En la siguiente tabla se discriminan cada uno de los roles y la clasificacion segun la
herramienta RACI cuyo proposito es describir el grado de responsabilidad que tienen los
diferentes cargos que tienen injerencia directa en el proyecto desarrollado en la empresa
MADECOR S.AS.

Las matrices de asignacion de responsabilidad, o RACI, son asi denominadas por las cuatro
letras con las que se codifica el tipo de relacién con un proceso que tiene cada agente, cada
una simboliza lo siguiente:

Tabla 44. Criterios Matriz RACI

Inicial Criterio Descripcion
R Responsable | Es el que se encarga de hacer la tarea o actividad.
Persona a .
A cargo Es la persona que es responsable de que la tarea esté hecha.
Son las personas con las que hay consultar datos o
C Consultar decisiones con respecto a la actividad o proceso que se
define.

A estas personas se las informa de las decisiones que se
I Informar toman, resultados que se producen, estados del servicio,
grados de ejecucion.

Tabla 45. Convenciones por cargo

SEUDONIMO CARGO
GG Gerente General
JP Jefe de produccion
JF Jefe financiero
JCo Jefe comercial
JCa Jefe calidad
JL Jefe de logistica

La matriz queda conformada de la siguiente manera:



Tabla 46. Matriz RACI.

Administrar los elementos de ingresos y costos de la
compafiia. Velar por todas las funciones de mercado
y ventas, asi como las operaciones del dia a dia.
Responsable de liderar y coordinar las funciones de
la planificacion estratégica.

RA
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Supervisar todos los procesos de produccién de
manera eficiente y eficaz con el fin de desarrollar y
obtener productos de alta calidad que satisfagan los
requerimientos del cliente. Garantizar que efectué de
manera eficiente y eficaz el proceso de produccion y
transformacién de la materia prima.

AC

Registrar y controlar todo movimiento financiero
que la empresa realice como enlace, dependencia, e
ingresos propios, procesando la informacion
necesaria para desarrollar los estados financieros
correspondientes.

AC

Lograr un direccionamiento estratégico y efectivo de
toda la gestion comercial, diligenciando todos los
procedimientos de planeacion y puesta en practica
de las politicas de comercializacion de los productos
de la organizacion a través de un eficiente servicio al
cliente.

AC

Mejorar los procesos de la empresa y alinearlos con
los requerimientos de la norma de gestién de calidad
ISO 9001:2015. Desarrollar el sistema de gestion de
la calidad y velar por funcionamiento y
cumplimiento de este.

AC

Gestionar todos los procesos logisticos relacionados
con la elaboracién de muebles para construccion
para garantizar el oportuno cumplimiento por parte
de la empresa. Gestionar los procesos de
almacenamiento y despacho de materiales, control y

AC




aseguramiento de disponibilidad de los mismos para

los diferentes proyectos de la empresa.
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Anexo 6. Procedimiento de elaboraciéon de documentos

SISTEMA INTEGRADO EP001
m DE GESTION )
0\ DJX8]§ rroccommone | VERSIONOL
GESTION
DOCUMENTAL Pégina 1 de X

1. OBJETIVO

Definir las actividades y criterios necesarios para la adecuada elaboracion, revision,
aprobacidn, actualizacion y control de los documentos del sistema integrado de gestion de
MADECOR S.AS.

Comprende desde la identificacion de la necesidad de elaborar, modificar o anular un
documento hasta el acceso y disposicion de los mismos.

2. ALCANCE

Aplica para la creacion, modificacion y/o eliminacion de los documentos del sistema
integrado de gestion de MADECOR S.AS., la socializacion de estos y su respectivo
control.

3. DEFINICIONES

3.1 Documentos

Informacién (datos que poseen significado) y su medio de soporte (Ej.:
procedimientos documentados, registros, normas, especificaciones, dibujos,
informes).

3.2 Documento Controlado
Documento que hace parte del sistema integral de gestion de la empresa (Ej.:
procedimientos documentados, registros, normas, especificaciones, dibujos,
informes), el cual debe estar en el listado maestro de documentos y registros.

3.3 Documento no controlado
Son documentos del sistema integral de gestion de la empresa (Ej.: procedimientos
documentados, registros, normas, especificaciones, dibujos, informes), que no estan
controlados y por lo cual debe identificarse como tal para evitar uso de documentos
obsoletos.

3.4 Documentos de Informacion
Son documentos que establecen datos o requisitos necesarios para un proceso o
actividad. Ejemplo: Descripcion del cargo, Organigrama de la compaifiia, politicas.

3.5 Documento obsoleto
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Documento que deja de ser vigente cuando ha sido actualizado y se emite una nueva
version; se identifican con el texto “Documento Obsoleto™.

3.6 Empresa
En todos y cada uno de los documentos, a menos que se indique otra razén social, el
término compafiia hace referencia a la empresa denominada MADECOR S.AS.

3.7 Formato

Medio de soporte utilizado para registrar datos requeridos que fueron obtenidos
durante el desarrollo de una operacion. Una vez han sido correctamente diligenciados
se convierten en registros.

3.8 Instructivo
Documento que contiene descripciones detalladas para realizar una actividad,
generalmente esté incluido dentro de un procedimiento.

3.9 Listado Maestro
Lista detallada de los documentos usados dentro del sistema integral de gestion en
seguridad, salud en el trabajo y calidad de la empresa que contiene informacion sobre
la identificacion del documento (nombre), cddigo, version y fecha de aprobacion.

3.10 Manual
Documento que especifica un conjunto de procesos Yy actividades interrelacionados
entre si.

3.11 Norma
Documento técnico gue contiene requisitos.

3.12 Politica
Documento que determina directrices, intenciones globales y de orientacion
definidas por la gerencia.

3.13 Procedimiento
Documento que contiene la forma especificada para realizar una actividad o proceso.
Descripcion clara de la secuencia de las actividades necesarias para cumplir el
objetivo del proceso.

3.14 Registro
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas. Documento donde se consigna la informacién que resulta
de una actividad o medicion realizada y constituye prueba efectiva de que han sido
llevadas a cabo las mismas.
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3.15 Registro de lote
Todos los documentos relacionados con el acondicionamiento de un producto a
granel o acabado. Estos documentos contienen la historia de cada lote de producto y
las circunstancias pertinentes a la calidad del producto.

4. GENERALIDADES

4.1 Todos los documentos generados en la organizacion deben mantener la misma
presentacion y estructura definida en el presente documento.

4.2 En la redaccion de los documentos utilizar en lo posible, verbos en infinitivo para
dar claridad al texto. En los documentos cuando se requiera mencionar al responsable
se debe referir al cargo. Los conceptos deben ser claros y precisos, se debe evitar el
uso de palabras rebuscadas y términos ambiguos.

4.3 Los cambios o modificaciones a los documentos pueden ser sugeridos por
cualquier funcionario quien debe solicitar al jefe del area responsable la aprobacion.
En caso de ser el jefe de area el que solicita la modificacion la debe aprobar su Jefe
inmediato.

4.4 En los documentos donde se controle o verifique la calidad de los productos o
servicios, la aprobacion debe ser realizada por el profesional asignado.

4.5 La divulgacion de documentos se deben hacer dentro de los diez dias habiles
después de su aprobacion.

4.6 La vigencia y aplicacion de los documentos es a partir de la divulgacion de los
mismos.
5. PROCEDIMIENTO

5.1 Presentacion de los documentos
Los documentos generados en la organizacion tendran la siguiente estructura:

5.1.1 Encabezado
Contiene tres columnas en la siguiente forma:

a. Primera columna: el logo de la compafiia.
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b. Segunda columna: se divide en dos filas, la primera fila el titulo en mayuscula
sostenida: “SISTEMA INTEGRADO DE GESTION” y en la segunda fila en
mayuscula sostenida centrado el titulo del documento.

c. Tercera columna: contiene tres renglones, de la siguiente forma: primer
renglon: codigo del documento en mayuscula sostenida, segundo renglén: la
palabra version en mayuscula sostenida, seguido por el nimero de la versién
del documento, seguido de la fecha de creacion de la version y el tercer renglon
contiene la paginacién del documento. Para mayor entendimiento observar la
ilustracién siguiente:

SISTEMA INTEGRADO DE | AP###
GESTION
VERSION ## DD/MM/AAAA
TITULO DEL
PROCEDIMIENTO Péagina X de Y

5.1.2 Codificacion
Los documentos se codificaran de acuerdo con la siguiente tabla:

E-: ESTRATEGICO 88%‘002' EP0O1 -FOO0L, -F002, -F003...
M-: MISIONAL 88?002' MPOO1 -FOO0L, -F002, -F003...
A-: APOYO 88?002' AP0O1 -FOO0L, -F002, -F003...

5.1.3 Tipo de documentos

Los tipos de documentos generados en MADECOR S.AS. y derivados del sistema integral

de gestion son:

MANUAL MA
POLITICA POL
PROGRAMA PG

PROCEDIMIENTO P
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PLAN PL
FORMATO F
INSTRUCTIVO IN
GUIA GU
CARACTERIZACION CA
FICHAS FI
OTROS DOCUMENTOS oD

Seguido de un guion, los nimeros identifican el consecutivo del documento por cada tipo
de documento dentro del mismo proceso y se dara inicio con 001 una vez sea aprobado.
Ejemplo:

EP001-F001

5.1.4 Pie de pagina

En la ultima hoja con nombre, cargo, firma y fecha de la persona que elabora, revisa y
aprueba.

ELABORADO POR: |REVISADO POR: | APROBADO POR:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

Las personas que se encuentran autorizadas para elaborar, revisar y aprobar los documentos
se describen a continuacion:

GERENCIA
RN DEL RESPONSABLE DEL
SISTEMA
PROCESO INTEGRADO DE GERENCIA
DUERIO DEL GESTION

PROCESO
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En el proceso de elaboracion del documento el duefio del proceso puede recibir apoyo y

direccion del responsable del sistema integrado de gestion.

Los documentos que la normatividad vigente colombiana exija el respaldo de un perfil
especifico para el disefio y elaboracion de documentos, se podra colocar en ELABORADO
POR: el nombre del experto técnico externo o interno junto a su nidmero de licencia
profesional si asi aplique, entre estos podemos nombrar los exigidos por la normatividad

en seguridad y salud en el trabajo.

5.1.5 Contenido
Generalmente la documentacion contendrd los siguientes items.

Explicacion clara y sencilla de lo que se espera obtener al desarrollar el

1 Objetivo proceso o actividad en cuestién. En el objetivo se define el propésito de lo que

se estd documentando.

2 Alcance 5
de la compafiia.

Determinacion de las areas de aplicacion del documento y la cobertura dentro

3 Definiciones el contenido y facilitan el entendimiento

Explicacion de términos y conceptos usados dentro del documento que aclaran

4 Generalidades actividades documentadas.

Lineamientos que se deben aplicar en el desarrollo de los procesos o

5 Desarrollo del documento | instructivo, politica, manual).

Desarrollo del tema objetivo del documento o de la informacion contenida en
el documento. Tema de acuerdo con el documento (Procedimiento,

Descripcion de la secuencia de las actividades necesarias para cumplir el
objetivo del documento; puede estar como tabla o en texto.

sus actividades.

6 Control de cambios

tienen una codificacién especifica.

Hace referencia a los registros generados en la ejecucién del procedimiento y

Internamente se pueden generar diferentes tipos de registros, los provenientes
del diligenciamiento de un formato y otros tales como certificados de
calibracidn, de calidad, de suministros, informes de gestion, actas, etc., que no

6. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION ITEM DESCRIPCION

FECHA




131

Elaborado por: Eva Luna
Carfias

Cargo:
fecha: 20/01/2019

Revisado por:

Cargo:
Fecha:

Aprobado por:

Cargo:
Fecha:




