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RESUMEN

TITULO

IMPLEMENTACION DE LA NORMA NTC ISO 9001:2008, EN LA EMPRESA
INDUSTRIAS PICO*

AUTORES
RUTH TERESA DUARTE MARTINEZ, BELCY PARADA QUINTANA **

PALABRAS CLAVES

Acreditar, gestion de calidad, mejora continua, normalizar, procedimiento, proceso , trazabilidad

DESCRIPCION:

El presente proyecto contiene el disefio, documentacién e implementacién de la nhorma de Gestion
de la Calidad para la empresa Industrias Pico, basados en los requisitos establecidos en la norma
NTC ISO 9001:2008, que le permiten estandarizar sus procesos, aumentar la satisfaccion de los
clientes, su productividad, competitividad, logrando el mejoramiento continuo.

Para llevar a cabo la implementacién de ésta norma de calidad NTC ISO 9001:2008 en la empresa,
se establecieron dos tipos de planeacion: la estratégica y la de la norma. En la primera, se
definieron las politicas, objetivos, misién, vision, el andlisis del entorno utilizando herramientas
administrativas como la matriz DOFA, Benchmarking y Diagramas de Pareto. La planeacién para el
desarrollo de la norma se llevé a cabo en dos etapas, inicialmente se realiza un diagnéstico a fin de
identificar el estado actual de Industrias Pico con respecto al cumplimiento de los requisitos de la
norma. En segundo lugar se disefian y elaboran los documentos necesarios y exigidos por la NTC
ISO 9001:2008, los cuales se presentan a la gerencia para su revision y aprobacion; finalmente se
implementa el sistema mediante la divulgacion, capacitacion y socializacién de los mismos al
personal en general. En las conclusiones del documento, se mencionan mejoras sustanciales que
tuvo la empresa durante el desarrollo de éste proyecto.

* Proyecto de grado
** |nstituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia , Gestion Empresarial, Directora Dra

Rosalba Rios Palomino
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ABSTRACT

TITLE:

IMPLEMENTATION OF STANDARD NTC ISO 9001:2008, IN THE COMPANY
INDUSTRIAS PICO *

AUTHORS:
RUTH TERESA DUARTE MARTINEZ, BELCY PARADA QUINTANA**

KEY WORDS:

Accreditation, Quality management, continual improvement, standardize method process
traceability

DESCRIPTION:

This project includes the design, documentation and implementation of the standard of Quality
Management for the company Industrias Pico, based on the requirements of the standard of
Quality NTC 9001:2008 that allow you to standardize your processes, increase customer
satisfaction, productivity, competitiveness, obtaining continuous improvement.

In order to out the implementation of this quality standard NTC ISO 9001:2008 in the company,
established two types of planning: the strategic and quality standard. In the first, defined policies,
objectives, mission, vision, environmental analysis using administrative tools such as SWOT matrix,
Benchmarking and Pareto charts. Planning for the development of quality standard was performed
in two stages, diagnosis is performed initially to identify the current state of Industrias Pico with
respect to compliance with the requirements of quality standard. Second are designed and
produced the necessary documents and required by NTC ISO 9001:2008, which are presented to
management for review and approval; finally the system is implemented through disclosure, training
and socialization of the same general staff.

The conclusions of the document, substantial improvements mentioned which took the company
during the development of this project.

* Word Degree

** |Institute for Regional Projection and Distance Education, Business Management, Director Dra Rosalba
Rios Palomino business administration
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INTRODUCCION

La competencia actual no es la misma que hace décadas atrds, con poca
maquinaria se satisfacia a un cliente inmediato como era el regional y si se
contaba con suerte a nivel nacional, hoy en dia esto ya no es la realidad
inmediata con el desarrollo de nuevas tecnologia las empresas han empezado a
tomar decisiones de globalizar sus negocios y haciendo que la competitividad

entre ellas sea cada vez mas fuerte.

Por otro lado la satisfaccion del cliente ha subido debido a tantas ofertas que
circulan en el mercado y es preciso mantener la fidelidad de los mismos, ya que

un cliente satisfecho trae a otros mas mediante el marketing de voz a voz.

Debido a lo anteriormente mencionado, las empresas han visto la necesidad
apremiable de implementar la Gestion de la Calidad ya que es una herramienta
gue les ayuda a organizar debidamente su empresa, creando factores
diferenciadores, a estandarizar sus procesos y lo mas importante crear una
filosofia de calidad, para asi mantener la competencia alejada, mejorar la
satisfaccion del cliente, conservando sus clientes y buscar nuevos clientes en un

gran campo potencial.

El gestor empresarial juega un papel crucial en esta implementacion ya que sigue
la Norma NTC ISO 9001:2008, porque posee la idoneidad, la interpretaciény la

preparacion y sobre todo la aptitud para poder culminar con éxito esta labor
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Este proyecto nace debido a la necesidad de la mejora de los procesos y a la
estandarizacion de los mismos, para lograr aumentar los niveles de desempefio,
logrando asi colocarse en un mejor posicionamiento respecto a la competencia,
aumentando los margenes de utilidad, logrando la satisfaccion plena de los

clientes y de las partes involucradas.

Este proyecto es el compendio de todas las actividades y labores desarrolladas
por las autoras para la documentacién e implementacién del Sistema de Gestion
de la Calidad NTC ISO 9001:2008 en Industrias Pico

19



1. OBJETIVOS.

1.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad SGC, para la empresa
Industrias Pico, basados en el cumplimiento de los requisitos establecidos en la
NTC ISO 9001:2008, que le permitan estandarizar sus procesos, realizar

mediciones a partir de indicadores de gestidn y buscar el mejoramiento continuo.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la empresa Industrias Pico,
en relacion con el cumplimiento de los requisitos de la Norma NTC ISO
9001:2008.

e Planificar la manera como se implementara el sistema de gestion, teniendo
como punto de partida el mapa de procesos y la caracterizacion de los
mismos, metas, objetivos, indicadores Yy responsables, a fin de construir
las bases para el desarrollo del proyecto.

e Establecer la documentacion basica del sistema de gestion de calidad:
procedimientos normalizados, instructivos, guias, formatos y manuales de
procedimientos y responsabilidades que suministren la informacion
necesaria para la ejecucion de las actividades en la organizacion.

e Promover una cultura de calidad dentro de los funcionarios de la entidad,
mediante un programa de sensibilizacibn y capacitacion en la
implementacion de la Norma NTC ISO 9001:2008.

e Documentar el procedimiento de auditoria interna, los requisitos de los
auditores y la manera como debe realizarse dicho proceso para que puedan

ser realizadas por personal de la organizacion.
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2. SECTOR Y DESCRIPCION DEL SERVICIO

2.1 SECTOR Y SUBSECTOR

El proyecto se realizard en la Empresa Industrias Pico, la cual se encuentra
catalogada dentro del sector secundario, subsector fabricacion de muebles de la
industria manufacturera de la economia. En Santander, segun dato entregado por
la Camara de Comercio de Bucaramanga existen 190 empresas dedicadas a la
fabricacién y comercializacion de muebles metalicos y de madera, encontrdndose
en Bucaramanga 140 establecimientos comerciales dedicados a ésta actividad
reflejando éste hecho que se encuentra a aqui la mas alta concentracion de
empresas de éste sector. De las 140 organizaciones que se encuentran; 23 se

especializan en la fabricacion de muebles para oficina.
Los competidores representativos de Industrias Pico en el sector son:

e A.R.O Muebles.
e Hecho en Colombia.
e Compumuebles.

e Ventanar.

J. Pefia industria del mueble y la madera.

2.2 DESCRIPCION DEL PRODUCTO.

Industrias Pico, es una empresa Santandereana con 28 afios de experiencia,
ubicada en la carrera 15 N. 11-89 de la ciudad de Bucaramanga, especializada en:
asesoramiento, disefio, fabricacion y equipamiento de los espacios de trabajo, con

un enfoque vanguardista.

En la Figura (Véase Figura 1) encontrara una de las lineas que ofrecen como son

salas de juntas.
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Figura 1. Sala de juntas

Fuente www.industriaspico.com

Descripcion de los productos:
Los productos mas fabricados por la empresa son:
e Salas de Juntas.
e Recepciones
e Escritorios
e Divisiones para oficina.
e Muebles metélicos y de madera.
e Sillas.
e Vitrinas.

e Estanterias.
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http://www.industriaspico.com/images/stories/juntas/mj5.j

2.3 ATRIBUTOS DIFERENCIADORES

Figura 2. Sistemas de Division de las recepciones

Fuente www.industriaspico.com

Industrias Pico ofrece gran variedad de estilos, disefios y complementos, ademas
de una asesoria personalizada como atributo diferenciador, siendo su fuerte en
trabajo del vidrio con productos de excelente calidad, contando con asesoria
especializada teniendo en su némina un arquitecto, para encontrar soluciones
mobiliarias acorde con los espacios, necesidades y presupuesto del cliente. En
cuestion de recepciones, (véase Figura 2). ofrece las diferentes opciones como
son tipo H U en lamina cold rollad y aluminio, tipo cremallera con perfil en lamina
cold rollad ranurado y sistemas con perfilaria en lamina cold rollad todas estas con
terminados en colores diversos y resistentes al impacto para una mayor
durabilidad, los paneles se tapizan en diferentes materiales tales como sedas,
cordoban, telas vinilicas y férmicas, con superficies y paneles laterales fabricadas
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en aglomerados comprimidos terminadas en formica de multiples referencias, o

vidrios de seguridad con espesores de 9 mm. en adelante.!

3. IDENTIFICACION DE LA POBLACION OBJETIVO

La poblacion objetivo para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
en la Compainiia Industrias Pico, esta conformada por el gerente, 12 trabajadores
directos, 5 vendedores, proveedores, clientes y la comunidad en general.

3.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

3.1.1 Descripcion del problema

La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad
ineludible para permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de gestion de la
calidad basados en las normas 1SO 9001, que reflejan el consenso internacional
en este tema, han cobrado una gran popularidad, y muchas organizaciones se han

decidido a tomar el camino de documentarlo e implementarlo.

Desde que se inicié a hablar de calidad en el afio 1950, las pymes de todos los
sectores de la economia, cada vez toman conciencia de las ventajas competitivas
gue trae la implementacién de un sistema de gestion de calidad, a parte de los
muchos otros beneficios y valor agregado que genera ésta certificacion. Si
realizamos una comparaciéon desde el afio 1953 a 2010, han transcurrido
aproximadamente unos 63 afios que se viene hablando de calidad y mejora
continua, pero solo hasta los ultimos afios las empresas han acudido a los

diferentes entes certificadores para implementar un sistema de gestion. 2

! http:// www.industriaspico.com/

2 http://johnnavas.galeon.com
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La empresa Industrias Pico, creada en 1958 se ha dedicado a la comercializacién
de vitrinas, estanteria y divisiones para oficina; desde el afio 1984 en adelante, no
s6lo comercializa, sino fabrica muebles metalicos y de madera para oficina. Ha
logrado mantenerse en el mercado desarrollando sus actividades de manera
empirica, sin tener procedimientos documentados o las herramientas necesarias
para ser mas productiva, ocasionando esto que no se lleve un control en la
documentacion, en la presentacién de sus ofertas comerciales, en que no se
realice seguimiento a sus clientes y no se evalué tampoco su grado de
satisfaccion, etc.; perdiendo con éste hecho la oportunidad de incursionar en otros
mercados y no calificar en procesos licitatorios donde requieren que los

proveedores mantengan unos estandares y procedimientos seguros de calidad.
3.2 DELIMITACION DEL PROBLEMA

3.2.1 Espacial

Se implementara el Sistema de Gestion de la Calidad, bajo la Norma NTC ISO
9001:2008 a la Compaiiia Industrias Pico, ubicada en la Carrera 15 N. 11-89, de

la ciudad de Bucaramanga, departamento de Santander.

3.2.2 Conceptual

El desarrollo de éste proyecto incluye el levantamiento de la estructura
documental del Sistema de Gestidon de la Calidad bajo la norma NTC ISO
9001:2008 hasta su implementacion y concluye con la realizacion de una
auditoria interna en la cual seran encontrados unos hallazgos, de los cuales se

generaran de los respectivos planes de mejora del Sistema. (Véase Figura 3)
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3.3 ETAPAS DEL DESARROLLO

Figura 3. Etapas de Desarrollo

——  5.SENSIBILIZACION Y CAPACITACION EN ELSGC

Fuente Material Educativo del SENA

3.4 CRONOLOGICA

El proyecto se desarrollara de la siguiente forma: la idea en el segundo semestre
del afio 2010, la planeacion se realizara en el primer semestre del afio 2011 y el

desarrollo se ejecutara en el segundo semestre del afio 2011.

3.5 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Permitira la implementacion de un sistema de Gestion de la Calidad en
Industrias Pico, lograr que la empresa estandarice sus procesos, mejore su

relacion con el cliente y sus productos y logre aumentar su competitividad?
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4. JUSTIFICACION

La calidad se ha visto como la capacidad para identificar las necesidades y
expectativas de los clientes y demas partes interesadas para satisfacerlas,
cumpliendo los requerimientos del producto o servicio ofrecido, esto adquiere cada
vez mas importancia en la gestién de las empresas, por consiguiente los gerentes
reconocen que se pueden obtener ventajas competitivas sustanciales mediante el

desarrollo de sistemas de gestion de calidad.

Las norma ISO 9001 trata sobre los requisitos de los sistemas de gestion de la
calidad y, gestionar la calidad, consiste en definir e implantar un conjunto de
actividades orientadas a proporcionar a la alta direccion de la empresa la

confianza de que se esta consiguiendo la calidad prevista a un costo adecuado.

Es importante sefalar que la norma no define exactamente el sistema de calidad a
aplicar por las empresas, sino que se limita a describir los requisitos minimos que

debe cumplir dicho Sistema de Gestion de la Calidad.

La empresa Industrias Pico, es una empresa especializada en el asesoramiento,
disefio, fabricacion y equipamiento de los espacios de trabajo; laborando en pro
de los clientes, proveedores, colaboradores, asi como con la sociedad y el medio

ambiente.

Al ofrecer a otras empresas sus productos con una vision de calidad, hacia el
mejoramiento continuo, requiere estandarizar sus procesos, generando con esto

una ventaja competitiva en el sector.

Algunas de las ventajas o beneficios internos y externos que se quieren alcanzar
con la implementacién es crear mayor conciencia de la calidad, desarrollo de la
creatividad, eficacia de las labores diarias, cambio cultural positivo, equipos de
trabajo consolidados, mayor capacidad de andlisis, mejoramiento de la

satisfaccion del cliente, disminucion de quejas y reclamos, mejores relaciones y

27



métodos de trabajo con clientes y proveedores estableciendo una cultura
empresarial, facilitar la capacitacion y el mantenimiento de los cambios a

realizarse en la empresa, entre otros.’

Industrias Pico, ve la implementacion del sistema de gestidén de la calidad como
una herramienta necesaria para lograr el orden dentro de la organizacién, mejorar
sus proceso productivos, con el objetivo de ofrecer productos de excelente calidad

a sus cliente, facilitando de ésta manera su permanencia en el mercado.

* http:// gestiopolis.com/...calidad/gestion_calidad_16.htm
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5. MARCOS DE REFERENCIA

5.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En la base de datos de la Universidad Industrial de Santander, se encontraron
116 tesis de grado referentes a la Implementacion de Normas de Gestion de la
Calidad para diversas empresas ubicadas en el area metropolitana, desde el afio
2000 a la fecha. De los proyectos de implementacion presentados a las
organizaciones, el 82% (95 entidades) de éstas se encuentran certificadas bajo la
norma ISO 9001. El 13% (15 empresas) manifiestan diferentes causas por las
cuales no estan certificadas, como el costo de la estandarizacion de los
procesos, la reciente crisis econdmica entre otras. El restante 5% (6 empresas)

no se encuentran en el mercado.

5.2 MARCO CONTEXTUAL

5.2.1 Definicién de calidad

La calidad es una propiedad y cualidad inherente de las cosas que permite la
comparacion entre éstas y otras de su misma especie. Se trata de una apreciacion

subjetiva que, respecto a un usuario implica satisfacer sus necesidades y deseos.

Al implementar un modelo de calidad en la empresa, se busca desarrollar
sistematicamente productos y servicios que cumplan con los requerimientos y
exigencias de los clientes, razoén por la cual un sistema de gestion de calidad es
una estructura funcional de trabajo acordada en toda la organizacion,
documentada con procedimientos para guiar las acciones, efectuar mejoras
maneras practicas de asegurar la satisfaccion del cliente la cual se alcanza con la

intervencidn de todas las areas de la organizacion.
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5.2.2 Historia del estandar 9000

Esta familia de normas aparecio en 1987, tomando como base la norma britanica
BS 5750 de 1987, experimentando su mayor crecimiento a partir de la version de
1994.

El ISO 9000, como ya se menciond, es un modelo de aseguramiento de la calidad,
la noma no contempla el aseguramiento del producto, asegura el sistema de
calidad que genera el producto. En esencia el ISO 9000, persigue dar confianza al
comprador de los productos de calidad interno que da fe que los productos

cumplen con la especificacion que satisface las necesidades del comprador. *

La principal norma de la familia es la ISO 9001:2008 - Sistemas de Gestion de la
Calidad - Requisitos. La version actual data de 2008, publicada el 13 de noviembre
de 2008.

Otra norma vinculante a la anterior es la ISO 9004:2000 - Sistemas de Gestion de

la Calidad - Directrices para la mejora del desempefio.

La serie ISO esta formada por cinco documentos, tres de ellos son modelos de
aseguramiento de la calidad especificamente el 991, el 9002 y 9003, los otros dos

son simples lineamiento que sirven de apoyo.

ISO 9000: Principios y conceptos lineamientos para su seleccion y utilizacion.
Describe los fundamentos del sistema de gestion de la calidad y especifica la

terminologia del mismo.

ISO 9001: Modelo de aseguramiento de calidad, aplicable al disefio, desarrollo,

fabricacion, instalacion y servicio. Especifica los requisitos para los sistemas de

* http://definicion.de/modelo-de-calidad/
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gestion aplicables a toda la organizacion que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la satisfacciéon
del cliente.

Revisiones ISO 9001

- ISO 9001:1987: Version Original.

- ISO 9001:1994: Primera revision del modelo original.

- 1SO 9001:2000: Segunda revision del modelo original.

- 1ISO 9001:2008: Tercera revision del modelo original.

ISO 9002: Modelo de aseguramiento la calidad, aplicable a la fabricacion y a la

instalacion.

ISO 9003: Modelo de aseguramiento de la calidad aplicable de la inspecciéon y

ensayos finales.

ISO 9004: Principios y conceptos, lineamientos para la gestion de calidad y
elementos del sistema de calidad. Proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de calidad. El objetivo de ésta
norma es mejorar el desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes

y de las partes interesadas.

5.2.3 Principios de la Norma ISO 9001
Se han identificado ocho principios de administracion de la calidad, de alto nivel,

definidos por el Comité Técnico, utilizados por la alta direccion con el fin de

conducir hacia una mejora en el desempefio.
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Organizacion enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y
futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse
en exceder las expectativas de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propésito y direccién a la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en la consecucion

de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal: El personal, con independencia del nivel de la
organizacion en él se encuentre, es la esencia de una organizacion y su
total implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionados se

gestionan COmo un proceso.

Enfoque del sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar un
sistema de procesos interrelacionados para un objetivo dado, mejora la

eficacia y eficiencia de una organizacion.

Mejora continua: La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de

la organizacion, como se evidencia (véase Figura 4).

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basada en hechos: Las

decisiones efectivas se basan en el andlisis de datos y de la informacién.

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una organizaciéon y

sus proveedores son interdependientes, y unas relaciones mutuamente
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beneficiosas intensifican la capacidad de ambos para crear valor.’

Figura 4. Mejora continua
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° http://es.wikipedia.org/wiki/Normas_ISO_9000
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La familia de normas ISO 9000:2008 promueven la adopcién de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora un sistema de
gestion de la calidad (SGC). El enfoque basado en procesos esta reflejado en la
estructura de la Norma ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos y también en la Norma ISO 9004:2000 Sistemas de gestion de la

calidad. Directrices para la mejora del desempefio, (Véase Figura 5)

Figura 5. Modelo de sistema de Gestion de Calidad basado en procesos
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5.2.4 Normas de gestion

5.2.4.1 1SO 9000

La Norma Internacional UNE EN ISO 9001 es un método de trabajo considerado
como el mejor para la mejora de la calidad y de la satisfaccion del cliente. En
su ultima revision, ISO 9001:2008 se clarifican algunos aspectos de su anterior
revision (ISO 9001:2000), manteniendo la esencia de la misma, sin ampliar su

especificacion.

5.2.4.2 1SO 14001

La Norma ISO 14001 proporciona a las Organizaciones la posibilidad de implantar
un sistema de gestion ambiental que permita demostrar un desempefio Ambiental

valido.

5.2.4.3 OHSAS 18001

La norma OHSAS 18001 es la especificacion de evaluacion reconocida
internacionalmente para sistemas de gestion de la salud y la seguridad en el
trabajo, fomenta los entornos de trabajo seguro y saludable al ofrecer un marco
gue permite a la organizacion identificar y controlar coherentemente sus riesgos
de salud y seguridad, reducir el potencial de accidentes, apoyar el cumplimiento

de las leyes y mejorar el rendimiento en general.®

5.2.4.4 1SO 27001

La informacion es un activo vital para el éxito y la continuidad en el mercado de
cualquier organizacion. El aseguramiento de dicha informacion y de los sistemas

gue la procesan es, por tanto, un objetivo de primer nivel para la organizacion.

® http://www.isotools.org/iso-9001.cfm
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5.2.4.5 1SO 22000

La norma internacional UNE EN ISO 22.000 aglutina una especificacion de
requisitos para lograr la mejora continua de la seguridad alimentaria a lo largo de
la cadena de suministro de los productos alimenticios hasta el consumo final,
pudiendo ser usada por todas las organizaciones involucradas en la seguridad
alimentaria de dicha cadena, independientemente de su tamafo y complejidad.

5.2.5 Sistema nacional de normalizacién colombiano.

El Gobierno Nacional, a través del Ministerio de Desarrollo Econdmico expidio el
Decreto 2269 de 1993, con el cual organizo el Sistema Nacional de Normalizacion,
Certificacion y Metrologia, buscando el desarrollo coherente de estas tres areas.
Este Sistema ha garantizado una amplia participacion y el compromiso de todos
los sectores involucrados: Gobierno, industria, comercio y consumidores en
general.

Con la Resolucion 140 de 1994, se estructuré el proceso de acreditacion de
laboratorios y entes certificadores, estableciendo los requisitos de acuerdo con los
lineamientos internacionales, para responder con agilidad y eficiencia la demanda
del comercio mundial.

Los organismos que pueden ser acreditadores y que conforman el Sistema

Nacional en el aspecto de la Certificacién son:

Organismos de Certificacion: Entidades publicas o privadas nacionales o
internacionales que poseen y demuestren la competencia e idoneidad para

administrar un sistema de certificacion.

Organismo de Inspeccion: Pueden ser entidades publicas o privadas que realizan

actividades parciales del proceso de certificacion.’

7 http://www.isotools.org/iso-9001.cfm
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Laboratorios de Ensayo y de Metrologia: La base fundamental para que el Sistema
Nacional opere es que se cuente con una adecuada infraestructura de metrologia
y ensayos. Solo los laboratorios acreditados garantizan que las certificaciones de
conformidad que se otorguen estén debidamente respaldadas por ensayos
confiables.

5.2.6 Organismos de Certificacién.

Los siguientes son los organismos que se encuentran acreditados mediante
resolucion de la Superintendencia de Industria y Comercio Colombiana como
organismos de certificacion para Sistemas de Gestion de la Calidad basados en
los requerimientos de la NTC-1SO 9001:2000.

5.2.7 Instituto colombiano de normas técnicas y certificacion ICONTEC

ICONTEC es una empresa multinacional, sin animo de lucro, creada en 1963.
Desde 1991, ICONTEC viene trabajando conjuntamente con la industria nacional e
internacional en la certificacion de sistemas de gestion, lo que le ha permitido
expandir sus fronteras hacia otros paises con certificados otorgados a
organizaciones de Ecuador, Peru, Salvador, Panama, Meéxico y USA.
En la actualidad, ICONTEC otorga certificados para Sistemas de Gestion de la
Calidad 1SO 9001, Sistemas de Gestion Ambiental ISO 14001, QS 9000, HACCP y
OHSAS 18001.°

5.2.7 S.G.S. Colombia

SGS se encuentra acreditado como organismo certificador mediante el decreto
2269 de 1993 y la resolucion 8728 de 2001, el grupo SGS ha iniciado una nueva
etapa de desarrollo con cambios importantes en la Alta Direccion en Ginebra asi

como una nueva identidad corporativa muestran el compromiso de SGS con la

® http://johnnavas.galeon.com/productos907961.html
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modernizacién de sus operaciones, mejora la productividad, alcance de sus

servicios, mejora el servicio al cliente.

Ofrece certificacion de sistemas de gestion de calidad bajo las normas y
estandares nacionales e internacionales. 1ISO 9000, ISO 14001, QS-9000, SA
8000, HACCP, SQF 2000, OHSAS 18000, Marcado CE y PM 9000 (calidad de los
servicios publicos). Un eficaz adiestramiento del personal es la clave de un éxito
duradero en los campos de la calidad y la certificacion, y esta formacion se facilita
en toda la red SGS. Especialistas experimentados y con grandes dotes para la
motivacion ofrecen una amplia gama de cursos y formulas de adiestramiento a
aquellas organizaciones que deseen consolidar su éxito a través de la mejora

permanente de la calidad.

5.2.8 B.V.Q.l. Colombial

BVQI estad aprobado por la superintendencia de industria y comercio segun el
decreto 2269 de 1993 y la resolucion 140 de 1994, es una de las mayores y mas
importantes organizaciones de certificacion en el mundo. Fundado en Londres, en
1987, esta presente en mas de 44 paises en los 5 continentes. Con una larga
trayectoria nacional e internacional, certifica las normas ISO 9000, ISO 14001, QS
9000, VDA 6.1, AVSQ'94, ISO/ TS 16949, SA 8000, Marca de Conformidad, BS
8800, OHSAS 18001, Certificacion de Productos, Marca CE, TickIT entre otras.

BVQI es una referencia mundial de vanguardia, credibilidad y liderazgo. Aprobado
por mas de 20 organismos de acreditacion de diversos paises, la marca BVQI es
mundialmente reconocida como un simbolo de calidad internacional. Mas de
30.000 clientes son atendidos a través de mas de 130 oficinas instaladas en los

principales centros de negocios del mundo. Un total de 4.000 profesionales estan
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preparados para ofrecer servicios de excelencia técnica a los clientes del BVQI

donde sean necesarios. ©

5.2.9 Corporacién Centro de Investigacién y Desarrollo Tecnolégico — CIDET

CIDET se encuentra acreditada mediante el decreto 2269 de 1993 y la resolucion
8728 de 2001, ofrece un servicio integral y especializado de certificacion a las
empresas que participan de las siguientes actividades econdémicas: Fabricacion de
productos, construccion de obras, instalacion de equipos, comercio de equipos,
procesamiento de datos, mantenimiento y reparacion de equipos, investigacion y
desarrollo, actividades juridicas, asesoramiento empresarial en materia de gestion,
arquitectura e ingenieria, ensayos y analisis técnicos, obtencion y suministro de

personal, seguridad, practica médica, entre otros.

5.2.10 International Certification and Trainings.a.-IC& T

International Certification and Training S.A. - IC & T se encuentra acreditado por la
superintendencia de industria y comercio conforme a los criterios establecidos en
el decreto 2269 de 1993 mediante la resolucion 8728 de 2001 y Unicamente se
encarga de la certificacion de Sistemas de Gestidon de la Calidad conforme a los
requisitos de la NTC-ISO 9001:2000°

® hitp://johnnavas.galeon.com/productos907961.html

® hitp://johnnavas.galeon.com/productos907961.html

39



5.3 ANTECEDENTES HISTORICOS SECTOR MADERERO

En Colombia, la produccién de madera en rollo industrial es muy limitada y se
relaciona con el nivel de los recursos forestales. La mayor parte de la madera
producida en el pais se destina a la industria de la madera aserrada, la cual a su
vez es la mas atomizada y la de menor grado de desarrollo tecnolégico.

Esta situacion es preocupante si se considera que la industria del aserrio es la que
incrementa el valor agregado de la madera rolliza, pues de ella depende la
produccion de la mayor parte de bienes elaborados a base de madera.

De otro lado, es notoria la falta de importancia de los repuestos y el Mantenimiento
de los equipos, y ninguna mencion a costos de crédito, lo que evidencia la
carencia de tecnificacion industrial en este subsector. Los equipos no estan siendo
remplazados y a los existentes se les da poco mantenimiento, lo que implica
mayores volumenes de desperdicios, reduccion en la calidad del producto,
desmejora en las condiciones de competitividad nacional y un mayor

distanciamiento de los estandares internacionales.

En Colombia, las industrias que compran la madera aserrada la mayor parte va al
sector de la construccion, donde es importante sefialar que la madera se usa
practicamente en los estratos medio-bajo y bajo, pues en los estratos mas altos se
esta sustituyendo su uso en la obra por formaleteria metalica y por icopor para la
construccion, pero en los interiores se mantiene el uso de madera para acabados
de closet, cocina, puertas, aunque cada vez mas estad siendo desplazada por

aglomerados y fibras vinicolas con relieves e impresiones artificiales.

Igual ha sucedido con el sector de muebles, segundo en importancia de los
derivados del aserrio, donde el uso de madera esta siendo desplazado por

tableros de fibra de densidad media y los aglomerados, el metal y sintéticos.
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El principal destino de la madera aserrada producida en Colombia es el mercado
interno. En términos de volumen, la balanza comercial de este producto ha sido
deficitaria la mayor parte de la década alcanzando porcentajes muy bajos del

consumo aparente en cada afo.

5.3.1 Muebles de madera

En Colombia es dificil hablar de Industria del Mueble, pues con excepcion de siete
(7) empresas con entre 350 y 500 empleados cada una, el subsector lo conforman
pequenios talleres de menos de cinco empleados de caracter semi-industrial o

artesanal.

Figura 6. Distribuciones porcentuales de las areas ocupadas por bosques

naturales en Colombia
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El principal centro del mueble es Bogota, seguido por Medellin, Cali, Popayan,
Pasto, y en dultimo lugar la Costa Atlantica (véase Figura 6). Distribuciones
porcentuales de las &reas ocupadas por bosques naturales en Colombia

De este desglose regional, se resalta el hecho de que las capitales de fabricacion
de muebles no estan asociadas a los principales centros de produccién de materia
prima (en bruto o aserrada), como el Pacifico y los llanos. En estos centros
productivos de madera aserrada no se cuenta con establecimientos de fabricacion
de productos con valor agregado, como muebles, o aun su estado anterior, es
decir, sitios especializados de secado o reaserrado. El rezago en el desarrollo
regional de la industria produce incrementos en los costos de los subproductos,
del transporte, en la intermediacion y ademas reducciones en los margenes de

rentabilidad y competitividad. (Véase Figura 7) Usos de la madera aserrada en

Colombia
Figura 7. Usos de la madera aserrada en Colombia
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Ecuador es el principal proveedor de madera y manufacturas de madera para

Colombia, participando con el 23,5% del valor total de las importaciones realizadas
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entre 1999 y 2003. En este lapso, los productos que mas compré Colombia a este
pais fueron tableros de fibra de madera (38%) y madera chapada, contra-chapada
y estratificada (27%). Estados Unidos ocup6 el segundo lugar como proveedor de
Colombia (17% de participacién), siendo los productos mas demanda dos a este
mercado los muebles de madera (41%) y las traviesas de madera (20%). En un
tercer puesto se encuentra Chile, pais del que se adquirieron especialmente
tableros de fibra de madera (85%).

En el afio 2000 la Encuesta Anual Manufacturera (EAM) del DANE registré la
existencia de 129 establecimientos dedicados a la elaboracion de madera y sus
productos, que ocupaban a 5.080 empleados en forma permanente o temporal.

La participacion del valor agregado de la Industria de la madera y sus productos
sobre su produccion supera el porcentaje exhibido por la industria manufacturera
en conjunto. En el afilo 2000 el valor agregado participd con el 44% de la

produccién bruta de la industria colombiana.®

5.3.2 Antecedentes de la industria familiar

En Colombia, la investigacion sobre la empresa familiar tuvo su génesis hace dos
décadas, en el periodo comprendido entre 1990 al 2000. Expertos en el tema,
como Gersick et al. (1997), Ginebra (1997) y Leach (1999) resaltaban los factores
gue contribuyen al éxito o fracaso del emprendimiento familiar. En la Ultima
década, se han publicado estudios que las identifican como motor del desarrollo
de un pais; se estima que el 80% de las empresas del mundo son negocios de
familia. En Estados Unidos corresponde al 96%, en Espafia al 71%, en ltalia al
99% y en Colombia oscila entre el 70 y 75% entre pequefias, medianas, grandes

empresas (Gaitan & Castro, 2005). Asi, se puede afirmar que dentro del conjunto

*http://201.234.78.28:8080/dspace/bitstream/123456789/875/1/20051121663_caracterizacion_fores
tal.pdf
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de empresas, las familiares constituyen la espina dorsal del desarrollo econémico
(Gbmez, 2005).

En el &mbito social, la importancia de la empresa familiar es algo mas que cifras y
estadisticas, pues la transmisidén del conocimiento, a lo largo del tiempo, la cultura
de la familia emprendedora, como fuente de orgullo y la tradicidn, se constituyen
en elementos que motivan a las siguientes generaciones a comprometerse con el
negocio de sus antecesores. Segun Serna (2006), no existe una definicion
generalmente aceptada de empresa familiar, hay quienes consideran que ser 0 no
organizacion familiar es cuestion de distribucion de la propiedad. Otros opinan que
depende de quien ejerce el control, la intencion de continuidad de la propiedad o la
forma de gobierno que se tenga.

La opinidén publica tiende a confundir empresa familiar con pequefia, mediana o
microempresa, a pesar que las grandes empresas en Colombia son o tuvieron su
origen en las organizaciones familiares. No obstante, la multiplicidad de
observaciones entorno a su conceptualizacion, la conciencia de los valores
empresariales y familiares, el nexo establecido entre una y otra, definen los

supuestos basicos de su actuacion permanente y voluntariamente compartida.

Las empresas familiares son sistemas complejos que dependen de infinidad de
variables: relaciones y conflictos familiares mezclados con la actividad
empresarial; mercado en el que se desarrolla, marco legal, cultura organizacional,
mision y valores, entre otros. Esto destaca la dificultad para involucrar en una
definicion elementos que homogenicen los comportamientos, las peculiaridades y
las tendencias de los entornos familiares, dedicados a la empresarialidad (Serna,
2006). Cada empresa familiar es un caso unico e irrepetible, por lo que se podrian
determinar algunos rasgos que las identifican, como la resistencia al ingreso de
socios no familiares, la preocupacion por la transmision del mando, la persistencia
de la cultura corporativa con el deseo de mantener la empresa, vencido cualquier

obstaculo. Ademas, los valores apreciados como honestidad, lealtad, obediencia,
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respeto a los directivos propietarios, incluso por encima de las competencias

requeridas, para un excelente desempefio.

Los diagndsticos realizados a las empresas familiares destacan algunas ventajas
comparativas frente a otro tipo de unidades de negocio, entre ellos, el nivel de
compromiso que alcancen los individuos que pertenecen a la familia y a la
empresa, el conocimiento profundo que adquieren las personas que laboran en el
negocio de familia, la flexibilidad en el trabajo y en el manejo del tiempo, la
apreciacion y el sentimiento que todo esfuerzo se vera reflejado en el negocio
familiar, la rapidez y la confiabilidad para la toma de decisiones (Ronquillo, 2006).

De igual manera, se resalta desventajas como la rigidez de los métodos usados
para realizar las actividades empresariales, los cuales, han sido establecidos por
el fundador y perpetuados por las generaciones siguientes (Poza, 2004) y la
incapacidad para enfrentar desafios, como la modernizacion de practicas
empresariales, el manejo creativo de las transacciones, la sucesion en el mando y
la convivencia en un mismo tiempo y espacio de los ambitos familiar y

empresarial. (Gallo, 2004).*°

10 www.soyemprendedor.net/.../index.php?...empresas-familiares
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5.4 INDUSTRIAS PICO
5.4.1Resefa Histérica.
Industrias Pico, es una empresa Santandereana con 28 afios de experiencia,

especializada en el asesoramiento, disefio, Fabricacion y equipamiento de los
espacios de trabajo, siempre con un enfoque vanguardista.

Fundada en 1981 por el Sefior Héctor Pico y su actividad inicial fue la
comercializacion de vitrinas, estanteria y divisiones para oficina. En el afio 1984
un fabricante de muebles le brindé asesoria para la elaboracion de éstos y
empezaron a trabajar en los procesos de ensamble, soldadura y pintura. En vista
de que fueron los pioneros con trabajar la pintura electroestatica, empezaron a
licitar con entidades estatales y a realizar trabajos para el Ministerio de Educacion.
De ahi en adelante la compafiia empez6 no so6lo a comercializar, sino también a

fabricar muebles metalicos y de madera para oficina.

5.4.2 Productos

e Muebles gerenciales.

e Divisiones.

e Muebles operativos.

e Recepcion

e Mesas de Juntas

e Sillas: Presidenciales, gerenciales, interlocutoras.

e Sistemas de almacenamiento integrado: elaboracién de estanteria para

carga media y pesada.
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Industrias Pico ha prestado servicio a las siguientes empresas:

Greystar.

Bavaria s.a.

Industrias de Alimentos ZENU S.A.,
Mercadefan

Ramedicas

Colchones Sprint

Grupo Retsas

Interconexion Eléctrica s.a.
Acueducto Metropolitano de Bucaramanga.
Farmavicola s.a,

Surtiobras

Modas Misuri

Represander , entre otros.
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5.4.3 Requisitos de los clientes.

Véase Tabla 1

Tabla 1. Requisitos de los clientes Industrias PICO

Oportunidad

Entregas a tiempo de los

Oportunidad

Entregas a tiempo de

Oportunidad

Entregas a tiempo de

Oportunidad

Entregas a tiempo

productos. los productos. los productos. de los productos.
Asesoria Asesoria Asesoria Asesoria Técnica
Normatividad y/o requisitos | Asesoria  profesional | Asesoria  profesional | Asesoria
legales aplicables al | (arquitecto) para el | (arquitecto) para el | profesional para la
sector. disefio de espacios | disefio de espacios | seleccion y usos de
Optimos de trabajo. optimos de trabajo. sistemas de
almacenamiento.
Seguridad Innovacion Portafolio Innovador Seguridad-
Fuertes Disefios innovadores y | Uso de las (ltimas estabilidad
Estables ajustados a los | tendencias de la moda | Tipo de circulacion:
Resistentes espacios de trabajo. | para mobiliarios. montacarga (0]
Nuevas tendencias. carga manual.
Asepcia Elegancia Ergonomia Resistencia-
Lavables. Disefios elegantes vy | Aplicacion de normas durabilidad
Esterilizables. confortables. de ergonomia en la | Sismo resistencia
Pintura epédxica. realizacion de los | colombiana. NTC
productos. 1805 esta norma
establece
definiciones,
clasificacion,
dimensiones,
construccion,
refuerzos,
materiales,
acabados,
ensayos, empaque
y rotulado.

Fuente Las Autoras
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6. MARCO TEORICO

Abordar el tema de la calidad desde cualquier angulo implica siempre serios
compromisos que ineludiblemente obligan a referirse a los llamados cinco grandes
de la calidad, ellos son William Eduards Deming, Joseph M. Juran, Armand V.
Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip B. Crosby.

Otros han surgido después y son de reconocimiento mundial, pero los aportes de

estas cinco personas fueron los que mas impacto ocasionaron.

Deming, desarroll6 el Control Estadistico de la Calidad, (véase Figura 8)
demostrando en el afio 1940, que los controles estadisticos podrian ser utilizados

tanto en operaciones de oficina como en las industriales.

Figura 8. Ciclo Deming

Actuar Planificar

<2 Qué hacer?
« ;Como mejorar la ¢
préxima vez? 2 ComMo hacerlo?

Verificar Hacer

* sLas cosas e Hacer lo
pasaron segun planificado
se planificaron?

Fuente http://articulos.corentt.com/la-calidad-y-el-ciclo-de-deming/
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En 1947 fue reclutado para que ayudara al Japdn a preparar el censo de 1951, y
en esa época Vvivio los horrores y miserias de la postguerra y se concientiz6 de la
necesidad de ayudar al Japén.**

En 1949, Ishikawa, se vincula a la UCIJ (Unién de Cientificos e Ingenieros
Japoneses) y empez6 a estudiar los métodos estadisticos y el control de la
calidad.

Los pasos que sigui6 y que lo guiaron fueron:

1. Los ingenieros tienen que conocer de memoria los métodos estadisticos y como

utilizarlos.

2. Como el Japon no tiene abundancia de recursos naturales sino que debe
importarlos, es necesario que amplie sus exportaciones produciendo productos

de alta calidad y bajo costo.

3. Consider6 que la aplicacion del control de la calidad podia lograr la
revitalizacion de la industria y efectuar una revolucion conceptual de la

gerencia.

En 1950 el director administrativo de la Union de Cientificos e Ingenieros
Japoneses (UCIJ), Kenichi Koyanogi, le escribi6 para que dictara unas
conferencias sobre los métodos de control de la calidad a investigadores,
directores de plantas e ingenieros, y el 19 de Junio de 1950 pronuncié la primera

de una docena de conferencias.

Para demostrar su aprecio por Deming, los japoneses establecieron en 1951 el
Premio Deming. Ademas le entregaron la Segunda Orden del Sagrado Tesoro,

siendo el primer norteamericano en recibir tal honor.

" http:// gestiopolis.com/...calidad/gestion_calidad_16.htm
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El éxito de Deming en Japdn no fue reciprocado en los EEUU, donde no lo

descubrieron hasta 30 afios después.

En 1954, Juran visitd por primera vez el Japdn y orientd el Control Estadistico de
la Calidad a la necesidad de que se convierta en un instrumento de la alta
direccion. Ese propio afio dicté seminarios a gerentes altos y medios. A partir de
ese entonces hubo un cambio en las actividades del control de calidad en Japén™?.

Juran sefialé que el control estadistico de la calidad tiene un limite y que es
necesario que el mismo se convierta en un instrumento de la alta direccién, y dijo
gue “para obtener calidad es necesario que todos participen desde el principio. Si
s6lo se hiciera como inspecciones de la calidad, estuvieramos solamente

impidiendo que salgan productos defectuosos y no que se produzcan defectos”.

Feigenbaum fue el fundador del concepto de Control Total de la Calidad (CTC) al
cual define como “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de
desarrollo de calidad, mantenimiento de la calidad, realizados por los diversos
grupos de la organizacion, de modo que sea posible producir bienes y servicios a
los niveles mas econdmicos y que sean compatibles con la plena satisfaccion de

los clientes”

Siendo la calidad tarea de todos en una organizacion, él temia que se convirtiera
en tarea de nadie, entonces sugiri6 que el control total de la calidad estuviera
respaldado por una funcion gerencial bien organizada, cuya Unica area de
especializacion fuera la calidad de los productos y cuya Unica area de operaciones
fuera el control de la calidad, de ahi es que nacen los llamados Departamentos de
Control de la Calidad.

Afos mas tarde, Ishikawa retoma el término de Feigenbaum de Control Total de la

Calidad, pero al estilo japonés y prefiere llamarlo “control de calidad en toda la

*? http:// gestiopolis.com/...calidad/gestion_calidad_16.htm
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empresa’, y significa que toda persona de la empresa debera estudiar, participar y

practicar el control de la calidad.

Otro de los grandes, Crosby, desarrolla toda una teoria basado fundamentalmente
en que lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad, de todas las
acciones que resaltan de no hacer las cosas bien desde la primera vez, de ahi su

tesis de la prevencion.

Comparte la idea de Ishikawa de que la calidad es la oportunidad y obligacion de
los dirigentes, y para lograr el compromiso por la calidad en la alta direccion,
desarroll6 como instrumento el “cuadro de madurez” que permite realizar un

diagnastico y posibilita saber qué acciones desarrollar.

Muchas otras personas han surgido con concepciones e ideas particulares
derivadas de su experiencia, pero a la vez todos coinciden en un conjunto de

ideas que son basicas para que la calidad tenga un caracter total, ellas son:

1. Esta filosofia es una tarea que tiene que ser impulsada por el niUmero

uno de la organizacion.
2. Es un problema de todos.
3. Tiene que estar orientada al consumidor.
4. Es un proceso de mejoramiento continuo.

5. Requiere de una educacion permanente, tanto de dirigentes como de

trabajadores.

6. Necesita de una medicién permanente que identifique cual es el costo

del incumplimiento.
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6.2 DETALLES DE LA EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD.

Para ver como ha evolucionado la calidad durante el presente siglo, se lo puede
apreciar a través del andlisis de sus caracteristicas fundamentales, considerando

las cinco etapas principales de su desarrollo.

6.2.1 ETAPA. DESDE LA REVOLUCION INDUSTRIAL HASTA 1930.

La Revolucion Industrial, desde el punto de vista productivo, represento la
transformacion del trabajo manual por el trabajo mecanizado. Antes de esta etapa
el trabajo era practicamente artesanal y se caracterizaba en que el trabajador

tenia la responsabilidad sobre la produccién completa de un producto.

En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo
propietario, el cual asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la
Primera Guerra Mundial, los sistemas de fabricacion se hicieron mas complicados
y como resultado de esto aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo
completo, esto condujo a la creacidn de las areas organizativas de inspeccion

separadas de las de produccion.

Esta época se caracterizaba por la inspeccion, y el interés principal era la

deteccion de los productos defectuosos para separarlos de los aptos para la venta.

6.2.1.2 Etapa. 1930-1949.
Los aportes que la tecnologia hacia a la economia de los paises capitalistas

desarrollados eran de un valor indiscutible. Sin embargo, se confrontaban serios

problemas con la productividad del trabajo.

53



Este estado permanecié mas o menos similar hasta la Segunda Guerra Mundial,
donde las necesidades de la enorme produccion en masa requirieron del control

estadistico de la calidad.

El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice no
s6lo conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la
toma de accion correctiva sobre los procesos tecnologicos.

Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del resultado de la
empresa, pero ahora no sélo tenian la responsabilidad de la inspeccién del
producto final, sino que estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso
productivo.

Se podria decir que en esta época “la orientacién y enfoque de la calidad pasé de

la calidad que se inspecciona a la calidad que se controla”

6.2.1.3 Etapa. 1950-1979.

Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda Guerra Mundial y
la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la idea de hacer hincapié en

la inspeccién, tratando de no sacar a la venta productos defectuosos.

Poco tiempo después, se dan cuenta de que el problema de los productos
defectuosos radicaba en las diferentes fases del proceso y que no bastaba con la

inspeccion estricta para eliminarlos.

Es por esta razon que se pasa de la inspeccién al control de todos los factores del
proceso, abarcando desde la identificacidon inicial hasta la satisfaccion final de

todos los requisitos y las expectativas del consumidor.

Durante esta etapa se considerd que éste era el enfoque correcto y el interés
principal consistié en la coordinacién de todas las areas organizativas en funcion

del objetivo final: la calidad.
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A pesar de esto, predominaba el sentimiento de vender lo que se producia. Las
etapas anteriores “estaban centradas en el incremento de la produccién a fin de
vender mas, aqui se pasa a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo
mejor, considerando las necesidades del consumidor y produciendo en funcién del

mercado’.

Comienzan a aparecer Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las
areas de calidad de las empresas, donde ademas de la medicién, se incorpora la
planeacion de la calidad, considerandose su orientacion y enfoque como la calidad

se construye desde adentro.

6.2.1.4 Etapa. Década del 80.

La caracteristica fundamental esta en la Direccion Estratégica de la Calidad, por lo
gue el logro de la calidad en toda la empresa no es producto de un Programa o
Sistema de Calidad, sino que es la elaboracion de una estrategia encaminada al

perfeccionamiento continuo de ésta, en toda la empresa.

El énfasis principal de esta etapa no es solo el mercado de manera general, sino
el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir

una organizacion empresarial que las satisfaga.

La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccion, la cual

debe liderarla y deben participar todos los miembros de la organizacion.

En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva, la

orientacién o enfoque se concibe como la calidad se administra”

6.2.1.5 Etapa. 1990 hasta la fecha.
La caracteristica fundamental de esta etapa es que pierde sentido la antigua

distincién entre producto y servicio. Lo que existe es el valor total para el cliente.

Esta etapa se conoce como Servicio de Calidad Total.
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El cliente de los afios 90 sélo esta dispuesto a pagar por lo que significa valor para
€él. Es por eso que la calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de
vista, calidad perceptible y calidad factual. La primera es la clave para que la
gente compre, mientras que la segunda es la responsable de lograr la lealtad del

cliente con la marca y con la organizacién.*?

Un servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que hace de la
calidad de los servicios, segun la percibe el cliente, la principal fuerza propulsora

del funcionamiento de la empresa.

 http:// gestiopolis.com/...calidad/gestion_calidad_16.htm
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7. MARCO CONCEPTUAL O TERMINOS TECNICOS.

ACCION CORRECTIVA: acci6én tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable La accion correctiva

se toma para prevenir que algo vuelva a producirse.

ACCION PREVENTIVA: accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable. La accién preventiva

se toma para prevenir que algo suceda.

ACREDITAR: En el marco de la certificacion de productos, la ACREDITACION es
el reconocimiento de la conformidad de un organismo de certificacion a los

requisitos de la norma ISO 65.

La acreditacion garantiza el reconocimiento mutuo de los organismos de
certificacion a nivel internacional. Un Organismo de acreditacién es un organismo

tercero que procede a la acreditacion de un organismo de certificacion

Entre los organismos que acreditan a los entes certificadores estan:

Instituto Americano de Normas Nacionales de Estados Unidos (ANSI).

Foro Internacional de Acreditacion (IAF).

Superintendencia de Industria y Comercio.

Organismo Nacional de Acreditacion en Colombia (ONAC). Entre otros.

ADMINISTRAR: es un concepto compuesto por planificacion, organizacion,
ejecucion y control que se realizan para determinar, y satisfacer los objetivos
establecidos mediante el uso de recursos como son los econdmicos, el personal y

el tiempo.
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ALTA DIRECCION: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas

alto nivel una organizacion.

AMBIENTE DE TRABAJO: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo. Las condiciones incluyen factores fisicos, sociales, psicologicos y
ambientales (tales como la temperatura, esquemas de reconocimiento, ergonomia

y composicién atmosférica).

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: parte de la gestion de calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de calidad

AUDITORIA: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar

la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos.

CERTIFICACION DE CALIDAD: la certificacion, o evaluacion de la conformidad,
es la actividad que respalda que una organizacion, producto, proceso 0 Sservicio

cumple con los requisitos definidos en normas o especificaciones técnicas.

Esta actividad se encuentra acreditada y respaldada por entidades como el
Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia (ONAC), la Junta Nacional de
Acreditacion (ANAB) de los Estados Unidos, la Asociacion Alemana de
Acreditacion (TGA), el Instituto Nacional de Normalizacion (INN) de Chile, el
Organismo Ecuatoriano de Acreditacion (OAE) y por el Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual

(Indecopi)*

* http://www.icontec.org.co/index.php?section=49
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CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito.

CONTROL DE LA CALIDAD: parte de la gestion de calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.

DISENO Y DESARROLLO: conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o

sistema.

DOCUMENTO: informacion y su medio de soporte. Ej.: Registro, especificacion,

procedimiento documentado, dibujo, informe, norma.

EFICACIA: extension en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados.
EFICIENCIA: relacion entre resultados alcanzados y recursos utilizados

ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION: disposicion de responsabilidades,

autoridades y relaciones entre el personal.
GESTION: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

GESTION DE CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.

MANUAL DE CALIDAD: documento que especifica el sistema de gestion de

calidad de una organizacion.

MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos.

NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito.
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NORMALIZAR: es el acto en el que se formulan y expiden normas o lineamientos

regulatorios.

OBJETIVO DE CALIDAD: algo ambicionado o pretendido relacionado con la

calidad.

PARTE INTERESADA: persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o

éxito de una organizacion

PLAN DE CALIDAD: documento que especifica que procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD: parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de las objetivos d las calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de

la calidad.

POLITICA DE CALIDAD: intenciones globales y orientacion de una organizacion

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PRODUCTIVIDAD: es el dinamismo del proceso en el que se puede hacer mas
con los mismos recursos, hacer lo mismo con menos recursos o hacer mas con

menos recursos segun la planificacion estratégica de la empresa.

PRODUCTO: resultado de un proceso. Existen cuatro categorias genéricas de

productos: servicios, materiales procesados, software, hardware.
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PROVEEDOR: persona que tiene a su cargo abastecer un producto o materia

prima.

SERVICIO: organizacion y personal destinado a satisfacer necesidades del publico

o de alguna entidad publica o privada.

REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades.

REPROCESO: accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla

con los requisitos.

REQUISITO: necesidad o expectativa establecida, generalmente explicita u

obligatoria.

SEGURIDAD DE FUNCIONAMIENTO: conjunto de propiedades utilizadas para
describir la disponibilidad y los factores que la influencian: confiabilidad, capacidad

de mantenimiento y mantenimiento de apoyo
SISTEMA: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

SISTEMA DE GESTION: sistema para establecer la politica y los objetivos para

lograr dichos obijetivos.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad.

TRAZABILIDAD: capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacion

de todo aquello que esta bajo consideracién
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8. MARCO REFERENCIA LEGAL.

Se adjunta matriz de requisitos legales aplicables a la Empresa Industrias Pico

(Anexo A).
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9. PLANEACION ESTRATEGICA

Para llevar a cabo la implementacién de la norma de gestion de la calidad NTC
ISO 9001:2008, en una organizacion es necesario establecer dos tipos de
planificacion: la estratégica que es la que orienta la empresa hacia sus objetivos y
la planeacion de la norma que es la que nos conduce a la implementacién de la

misma.

Dentro de la planeacion estratégica se ha determinado de gran importancia
establecer la mision, la vision, los principios y los valores, el mapa de procesos,
las caracterizaciones y el andlisis del entorno de la empresa, con el fin de

encaminar la empresa hacia sus metas y objetivos organizacionales.

9.1 MISION.

Industrias Pico, es una empresa especializada en el asesoramiento, disefio,
fabricacion y equipamiento de los espacios de trabajo, enfocando sus esfuerzos
en la creacion de ambientes laborales 6ptimos, confortables y productivos. Somos
un equipo calificado y emprendedor que se encuentra constantemente a la
vanguardia de nuevas tendencias, comprometidos con la innovacion, la proteccion
ambiental, la seguridad, el cumplimiento de la normatividad vigente y el
mejoramiento continuo que nos permita cumplir con las expectativas de nuestros

clientes.
9.2 VISION.

Industrias Pico ha proyectado expandirse territorialmente para el 2016 a nivel
nacional, afianzandonos como disefladores e innovadores de acuerdo con los

ultimos avances arquitecténicos; lo cual conseguira fortaleciendo el espiritu de
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liderazgo, dedicacién, innovacion y responsabilidad que nos ha diferenciado

convirtiéndolas en baluartes para el logro de los objetivos.
9.3 PRINCIPIOS Y VALORES.

Calidad: ofrecer a nuestros clientes productos con excelente materia prima,
buenos acabados, durables, haciendo las cosas correctamente, desde la primera

vez teniendo como meta la mejora continua de nuestros procesos.

Compromiso con el cliente: Servir a la sociedad con productos utiles y en
condiciones justas, respetando las leyes, costumbres y normas procurando asi la

continuidad de la empresa.

Cumplimiento: entregar de manera oportuna a nuestros clientes los servicios y/o

productos, de acuerdo a sus necesidades.

Honestidad: Actuar con ética garantizando a nuestros clientes productos de

buena calidad en concordancia con los servicios acordados.

Servicio: Superar las expectativas de nuestros clientes brindando asesoria,
servicio preventa y postventa, respaldo técnico que refleje confianza y seguridad

en los productos que adquieren.

Innovacién: ir a la vanguardia en disefios arquitectonicos, novedosos, versatiles,
con nuevas propuestas que hagan que los muebles propicien un ambiente

confortable y optimicen espacios de trabajo y de almacenamiento.

9.4 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos hace referencia a la representaciéon gréfica de las
actividades que realiza la compafiia. Para tener una idea logica y esencial de
cdémo son los procesos dentro de Industrias Pico se presenta en al anexo N. 3 el

mapa de la organizacion.
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9.5 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS.

La caracterizacion de los procesos consiste en la identificacion de todos los
factores que intervienen en un proceso y que se deben controlar. Para cada
proceso que compone el sistema de gestion se realiza la caracterizacion a fin de
detallarlos y facilitar el entendimiento de cada uno. Alli se ven los elementos de
entrada de los procesos, las actividades de cada proceso agrupadas segun el ciclo
P-H-V-A-, las salidas, los recursos necesarios para la ejecucion de los procesos,
responsables, participantes del proceso, los requisitos que le aplican segun la
norma NTC ISO 9001:2008, documentos, registros de aplicacion, medicion y
parametros de seguimiento y monitoreo, asi como la inclusiéon de impactos y

factores de riesgos.

Las caracterizaciones de los procesos de la compafiia se realizaran de la siguiente
manera: en primer lugar las de los procesos de direccion, luego las de los

procesos de realizacidon y finalmente las de los procesos de apoyo.

La identificacion de cada uno de los procesos se realiza teniendo en cuenta los

siguientes parametros.

B Nombre del proceso: identifica el proceso al cual corresponde la

caracterizacion.

B Tipo de proceso: Proceso de direccion, apoyo o realizacion.

B Objetivo: proposito del proceso.

B Procesos proveedores: procesos que facilitan los elementos de entrada.

B Entrada: informacion, documentos, registros que alimentan y permiten
desarrollar las actividades del proceso.

B Actividades: conjunto de tareas que convierten los elementos de entrada

en elementos de salida.
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Salidas: informacién, documentos y elementos resultantes de la actividad
del proceso que pueden ser entradas en otros procesos o0 llegar
directamente al cliente.

Recursos: todo lo necesario para el funcionamiento de las actividades del
proceso.

Responsables del proceso: persona lider encargada de la gestion del
proceso.

Participacion del proceso: personas que participan y apoyan en la
realizacion de las actividades o participan en la toma de decisiones.
Requisitos: lineamientos, normatividad y reglamentacion aplicable sea
interna o externa del proceso. (requisitos de ley, requerimientos del cliente,
requisitos de la norma ISO NTC ISO 9001:2008).

Documentos de referencia o soporte: guias, procedimientos e
instructivos que sirven como referencia para el desarrollo del proyecto.
Mecanismos de seguimiento: actividades que permiten ejecutar el
cumplimiento del objetivo del proceso.

Registros de control: lista de registros generados en la ejecucion del
proceso.

Mecanismos de medicion: indicadores de gestion mediante los cuales se

evallan y controla el desempefio del proceso.

66



9.6 ANALISIS DEL ENTORNO DE LA EMPRESA.

El objetivo del andlisis de entorno es la captacién de la informacién para aportar
fuentes de oportunidades y amenazas en el desarrollo de las estrategias de la

empresa. Para la realizacion de éste estudio se hara uso de tres herramientas:

e Matriz DOFA
e Benchmarking

e Diagrama de Pareto.

9.6.1 MATRIZ DOFA.

Las fuerzas del entorno tanto interno como externos representan oportunidades y
amenazas para cualquier organizacion. Mediante el analisis de la matriz DOFA, se
identificaran tales oportunidades y amenazas para Industrias Pico, para que
éstas a su vez sean consideradas al crear objetivos, politicas, planes y
estrategias.

En el anexo B se presenta la Matriz DOFA, con sus correspondientes
recomendaciones para aumentar sus fortalezas y oportunidades, y disminuir sus

Amenazas y debilidades.
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9.6.2 Benchmarking.

Esta herramienta comprende la identificacién de productos, servicios y procesos
de trabajo que realizan los competidores directos de la organizacién, con el fin de
mejorarlos o mirar a que tacticas competitivas se pueden aplicar dentro de la

empresa.

Los competidores representativos de Industrias Pico son:

e A.R.O Muebles.
e Hecho en Colombia.
e Compumuebles.

e Ventanar.

J. Pefia industria del mueble y la madera.

Se puede apreciar el analisis general de la competencia (véase Tabla 2.)
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Tabla 2. Analisis general de la competencia.

A.R.O
X X

MUEBLES
HECHO EN

X X X
COLOMBIA
COMPUMUE-

X X X
BLES
VENTANAR

X X X
J.PENA.

X X X
INDUSTRIAS «
PICO

Fuente Las Autoras

Nota: Las equis muestran los productos o servicios con los que la empresa cuenta.
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9.6.3 Diagramas de Pareto

9.6.3.1 Producto Pareto que mas se vende

Figura 9. Diagrama de Pareto de produccion 2010
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323 -~

- 10%

R e S R 0%

Fuente Las Autoras

Se puede observar (véase Figura 9), que la produccion de las vigas es la mas alta;
de acuerdo con la tabla 3 corresponden a 1030 unidades. Esta linea sale durante
todo el afio y el proceso productivo es mas dispendioso en relacion con las sillas,
gue también se producen durante el 2010, (véase Tabla 3), para el afio 2010 la

cantidad vendida fue de 247 unidades.
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Un caso similar sucede con los tendidos galvanizados y madera, su produccion
fue de 891 unidades, en los que se invierten mas costos de produccion como son
horas hombre de trabajo, materia prima y desgaste de maquinaria, en relacién con
las sillas.

Si sumamos el valor en ventas de las vigas y los tendidos galvanizados, no
alcanza el 50% de las ventas que se realizaron en el 2010 de las sillas. Con lo
anterior se deduce que los productos paretos son las vigas y los tendidos
galvanizados, pero las sillas se venden en menos cantidades con mayor valor en
Su precio de venta; siendo éste producto el que tiene un valor en las ventas mas

representativo.

Tabla 3. Andlisis de produccion 2010 Industrias Pico.

Descripcion cantidad %Acumulado 80-20
|Viga estanteria | | 1.030 | | 31%| | 80%|
|Tendidos en galvanizado y madera || 891 || 58%” 80%|
|Estantes en general || 357 || 69%” 80%|
Isillas | 247 | 76%)| | 80%|
|Locker dif dimensiones | | 198 | | 82%| | 80%|
|torres estanteria || 160 || 87%” 80%|
|Instalaciones en general || 94 || 90%” 80%|
|puerta abisagrada y con marco || 70 || 92%” 80%|
|Archivo 4 gavetas || 44 || 93%” 80%|
|closet \ 36 \ 94%| | 80%)
|médulos en general || 30 || 95%” 80%|
|Escritorio Steel glas || 28 || 96%” 80%|
|mueb|es en general || 25 || 97%” 80%|
|Escritorio en formica || 23 || 97%” 80%|
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Tabla 4. Andlisis de produccién 2010 Industrias Pico. (cont)

Descripcion cantidad %Acumulado 80-20
|Mesa de juntas [| 20 [| 98%| | 80%)
|Archivador linea clasica 4 \ 20 \ 98%| 80%)
Division en general \ 15 \ 99% | 80%|
IRecepcion \ 7 \ 99%| 80%)
IFrontal I 7 \ 99%| 80%)
|Géndola pared \ 6 \ 100% | 80%)
|Escritorio frontal en vidrio ” 6 || 100%” 80%|
|Puesto de traba || 5 || 100%” 80%|
|Mesa redonda en acero inoxidable || 3 || 100%” 80%|
Fabricacion mobiliario 1 100% 80%

Fuente Las Autoras

9.6.3.2 Producto Pareto Industrias Pico.

Como se puede apreciar (Véase Figura 10) el producto Pareto es
indiscutiblemente las sillas de todos los tipos ya que para esta investigacion se
agruparon todas las facturas de venta del afio 2010, formando asi un grupo en
general. La venta de sillas fue la mas significativa en todo el afio. Aunque
agrupando los tres productos mas significativos en unidades de venta, los cuales
se relacionan (Véase Tabla 3) (Locker Dif Dimensiones, estantes en general,
fabricacion mobiliario) no alcanzaria a recaudar una cifras significativas como lo es
incuestionablemente con las sillas las cuales son su producto Pareto, notando
gue se rotan en todos los meses del afio. Se recomienda dar mas fuerza y

empuje a las sillas ya que es un producto que se ha escalafonado en ventas y los
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clientes saben y confian en este producto, y pueden identificar con el tiempo el
confort de las sillas de Industrias Pico.

Con respecto a las cifras (Véase Tabla 4) que se sacaron, conforman una escala
de aproximadamente $10°000.000 pesos m/cte. por clasificacién ya que existen
ventas con cifras que estan en, o cerca a $10°000.000 pesos m/cte., $20°000.000
pesos micte., $30°000.000 pesos m/cte., un comportamiento muy interesante
desde el punto de venta estadistico. Los porcentajes apuntan que aunque las
sillas significan un 23% del recaudo en dinero de la empresa, podemos apreciar
gue los doce primeros porcentajes son significativos y se podrian crear un nuevo
portafolio de productos, para evitar el desgaste de los colaboradores de la
empresa. Asi los tiempos de productividad serian enriquecidos y se podria llegar
a nuevas metas para dar un giro con la empresa, un pequefio movimiento que

generaria grandes cambios y beneficios lucrativos.
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Figura 10. Grafica de Pareto Producto estrella de Industrias Pico
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Tabla 5.

Cifras del andlisis para graficar el Producto Pareto de Industrias Pico

Descripcion valor %
Acumulado
Sillas $ 246.145.410 23%
Locker dif dimensiones $ 73.977.862 29%

Estantes en general $ 73.426.195 36%

fabricacion mobiliario $ 67.699.490 42%

Viga estanteria $ 64.625.040 48%

mesa de juntas $ 54.050.551 53%

esc. Steel glas $ 52.428.345 58%

modulos en general $51.605.161 63%

géndola pared $ 48.780.000 67%

Tendidos en galvanizado y $ 48.043.840 2%
madera

muebles en general $ 41.628.698 75%

puerta embisagraday con $ 37.270.265 79%

marco

Division en general $ 35.344.605 82%

torres estanteria $ 28.545.000 85%

closet $ 28.294.770 87%

Archivo 4 gavetas $ 27.338.128 90%

recepcion $ 25.882.755 92%

escritorio en formica $ 18.506.635 94%

archivador linea clasica 4 $12.124.000 95%

puesto de traba $11.690.328 96%

escritorio frontal en vidrio $11.568.276 97%

Instalaciones en general $11.111.724 98%

frontal $11.105.000 99%

mesa redonda en acero inx $ 10.370.600 100%

Fuente Las Autoras
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9.6.3.3 Mes Pareto Industrias Pico

Otro pareto interesante para aplicar en Industrias Pico es el mes de mas
productividad, para eso se tomd la facturacion del afio 2010, con facturas
suministradas por la empresa, respetando la confidencialidad de la misma. Se
realizé6 un conteo manual de 618 facturas arrojando los siguientes resultados
(Véase Tabla 5)

Tabla 6. Andlisis de los meses del 2010 para la realizacion del mes Pareto

Industrias Pico

Mes Cantidad | % acumulado
Marzo 84 14%
Mayo 81 27%

Febrero 80 40%
Diciembre 75 52%
Agosto 61 62%
Octubre 50 70%
Noviembre 42 7%
Julio 37 83%
Junio 36 88%
Abril 35 94%
Septiembre 23 98%
Enero 14 100%

Fuente Las Autoras

De acuerdo con estos resultados obtenidos por porcentaje acumulado muestra
gue los meses de marzo y mayo son los de mayor movimiento de facturacién
registrando un 14% y 27% respectivamente. En este estudio no se encuentra

especificado que articulo fue el mas vendido debido a las restricciones de
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confidencialidad en la empresa. Se debe prestar atenciébn para saber qué
estrategia de venta fue implementada en esos meses y determinar una buena
accion de mercados. Saber que variable externas fueron determinantes para que
aumentaran los pedidos en esos meses. Para ver estos resultados graficamente
(Véase Figura 11) se puede apreciar que el mes con mas baja venta es enero,
debido a que las organizaciones concentran sus mayores gastos en diciembre,
creando un faltante de recursos econdmicos para el mes de enero. Asi como se
ve una tendencia que si se tienen dos meses de ventas buenas vendra un mes
gue se bajan las ventas, seria muy bueno para la empresa observar nuevamente

los factores externos que hacen repercusion en la misma.

Figura 11. Mes Pareto Industrias Pico
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10. PLANEACION PARA EL DESARROLLO DE LA NORMA NTC ISO
9001:2008.

El levantamiento de la documentacién en la Empresa industrias Pico, se realizara

en dos pasos asi:

10.1 DIAGNOSTICO

Es el que me permite identificar el estado actual de la empresa con respecto al
cumplimiento de los requisitos de la norma de gestion de la calidad. La ejecucion

de este analisis involucra las siguientes actividades:

e Revision de documentos y registros existentes.
e Evaluacion del cumplimiento de los requisitos en los procesos a nivel

general.

Después de haber realizado el diagnéstico de las condiciones actuales del
sistema de gestidn en la empresa, se concluye que el estado de madurez del
sistema en la Empresa Industrias Pico, es del 5%, basado en la valoracion que se
le dio en la tabla de calificacion del diagnostico, mostrando el cumplimiento por

numerales como se muestra en el anexo D.

El porcentaje de cumplimiento es bajo, pero de debe tener en cuenta que la
empresa no ha implementado un sistema de gestion de calidad, ni ninguna
herramienta complementaria. Actualmente la organizacion ha determinado hacer
uso de éstos instrumentos, teniendo presentes los beneficios que trae para la
firma no sélo en cuanto a las condiciones propias del producto, sino también al

buen funcionamiento de la organizacién y la satisfaccion del cliente.
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10.2 CRONOGRAMA de actividades

Teniendo como base los resultados que se evidencian del diagndstico inicial que
se encuentra en el anexo 4, se efectia un plan de trabajo donde se involucran
todos los numerales de la norma y se estipulan fechas de ejecucion como lo

muestra en anexo E.
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11. PRESUPUESTO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA DE

GESTION DE LA CALIDAD.

A fin de llevar a cabo la implementacién en la Empresa Industrias Pico de la norma

de gestién de la calidad NTC ISO 9001:2008, la organizacién debe contar con

recursos econémicos que le permitan lograr éste objetivo. Razén por la cual se

muestra a continuacion (Véase Tabla 7) se listan los rubros mas significativos para

tener en cuenta.

Tabla 7. Presupuesto para la Implementacion de la Norma

VALOR
ITEM CONCEPTO
PRESUPUESTADO
1 Programa de sensibilizacién de la norma: horas laborales
invertidas, material didactico, refrigerios. Tiempo del
personal administrativo y operativo designado por la $ 3.000.000
empresa para el levantamiento de la documentacion en
general del sistema. (9 meses incluidos la auditoria interna).
2 Recurso humano: 2 estudiantes de la UIS, de IX semestre de
L, . $ 2.900.000
la carrera Gestion Empresarial.
3 Recurso tecnoldgico: 2 equipos de cémputo, internet,
impresora. Software: Windows, Word, Excel, Power Point.
Equipo de comunicaciones: teléfono, celular, 1 fax. $ 1.500.000
Formacion de auditores internos en la compafia. ( 2
4 $ 3.600.000
Personas)
5 Certificacion de competencias del personal operativo. $ 1.500.000
6 Auditoria de Otorgamiento. $ 2.860.000
TOTAL $ 15.360.000

Fuente Las Autoras
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12. DOCUMENTACION DE LA NORMA DE GESTION DE CALIDAD NTC
ISO 9001:2008

Terminando con la planeacion de la norma, la siguiente etapa a desarrollar es la
documentacion del sistema de calidad, para lo cual se tomé como base el
diagnostico inicial (ver anexo 4) el cual fue previamente confrontado con los
numerales de la norma NTC ISO 9001:2008, valorando su utilidad, el grado de
cumplimiento y los requerimientos planteados en la Empresa Industrias Pico que
se consideran necesarios para la satisfaccion del cliente y el logro de los objetivos

de calidad.

Terminada la revision de documentos existentes y seleccionados los que deben
ser creados, modificados o eliminados, se da inicio a la elaboracion de los mismos
de acuerdo al cronograma de actividades que se encuentra en el anexo 5, por
otro lado se tuvo en cuenta cuales procesos se iban a trabajar primero segun la
frecuencia de utilizacion del documento, la importancia para la empresa y para el

sistema.

Los documentos que fueron generados para esta implementacion, son en su gran
mayoria disefiados por las autoras del proyecto, en entrevistas con las personas
involucradas directamente con los procesos, grabando la informacién que se
consideraba con ellos, para realizar el levantamiento de los procedimientos y
demas documentos. (Véase Figura 12). Se redactaba el documento vy
posteriormente se revisaba con el responsable de la actividad para realizar
ajustes a los mismos en caso de ser necesario (Véase Figura 13). Finalmente se
presentaron todos los documentos a la gerencia para su revision, aprobacion y

socializacion
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Figura 12. Recoleccion de informacion para la creacién de documentos
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Fuente Las Autoras

Figura 13. Verificacion de la informacién con la persona encargada del proceso

Fuente Las Autoras
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En resumen se siguieron los siguientes pasos para el levantamiento de la

documentacion:

1. Recibir la informacién del encargado de la actividad para ser plasmada en
un documento.

2. Crear o redisefiar los documentos segun las necesidades del proceso y de
la misma empresa.

3. Realizar en forma general la socializacion a los lideres y después a todos
los empleados para aprobarlo y anexarlo al listado maestro de documentos
F-A-02.

4. Guardar el documento en medio magnético en el computador
Administrador, asignado por la empresa para tal fin, en la carpeta titulada

Sistema de Gestion de Calidad.

Para cada proceso de gestion se estructuran diferentes tipos de documentos,
segun la necesidad de cada proceso, los documentos sirven para individualizar y
estandarizar métodos de trabajo, responsables, evidencias a recolectar y demas
parametros que permiten al proceso funcionar normalmente y ofrecer resultados
satisfactorios, sin importar los factores personales y el nimero de personas que lo

ejecutan.
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12.1 ENCABEZADO DE LOS DOCUMENTOS

Figura 14. Encabezado de documentos Industrias Pico

Titulo del documento
Control de revision de

Logo de la (Procedimiento, instructivo, plan de calidad/control, registro) documentos
empresa l
= Caodigo:
Version:
Titulo del documento Revision: D/M/A
ndustriaspico
Pagina
t

Codigo del documento  Fecha de aprobacién del ~ Pagina del documento
documento

Fuente Las Autoras

La normalizacion de los documentos sera de la siguiente manera:

Definiciones:

e Especificacion: documento que establece requisitos.
e Guias: documentos que establecen recomendaciones o sugerencias.
e Instructivo: descripcion detallada de como realizar y registrar las tareas.

e Manual de Calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la

calidad, seguridad y salud ocupacional de una organizacion.

e Procedimiento: forma especifica para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

e Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefadas.
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Cddigo:
e Para el cédigo de todos los documentos se tendra en cuenta (Véase Tabla
8):

La primera letra indica el tipo de documentos, para lo cual tenemos las siguientes

siglas:

Tabla 8. Codificacion segun tipo de documento.

CODIGO _ TIPO DE DOCUMENTO

M Manual
Procedimiento

F Formato

I Instructivo o instrucciones de
trabajo.
Guia

A Programa de Gestién
Ambiental

G
PG

Fuente Las Autoras

e Las dos siguientes siglas representan la clase de proceso donde se aplica
(Véase Tabla 9):

Tabla 9. Procesos del Sistema de Calidad Industrias Pico

CODIGO ' PROCESO

D Direccion
R Realizacion
A Apoyo

Fuente Las Autoras
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El nimero final representa el consecutivo del documento.

12.2 COMPONENTE DE LOS DOCUMENTOS

Para la claridad del disefio y la compresion de los documentos, se siguieron los

siguientes pardmetros que brindan una informacion clara y concreta

Obijetivo: Define la accion o el propésito del documento. Es lo que quiere

alcanzar el documento y la finalidad que quiere alcanzar el mismo.

Alcance: Delimita los limites de aplicabilidad o cobertura del documento.

Tiene diversas aplicaciones: a un proceso, cargo o actividad especifica

Vocabulario: Contiene las definiciones y términos que se emplean en el
transcurso del documento y es conveniente incluir para el mejor

entendimiento del mismo.

Descripcion: Presenta la estructura del procedimiento (Véase Tabla 10),
comprendiendo el diagrama de flujo (Véase Figura 15) o descripcion del

parrafo
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Tabla 10. Diagrama de Flujo.

Actividad

Se emplean diagramas
de flujo que muestran
las etapas del proceso
en forma paso a paso

INICIO

MG

Explicaciones sobre el

desarrollo

Son las actividades del
procedimiento que se
hace en forma detallada
siguiendo una secuencia
paso a paso. Se
relacionan los siguientes
item: Cddigo, nombre
del procedimiento,
instructivo, registro o el
control involucrado

Responsable

Hace referencia al cargo
involucrado en el
proceso al cual se le
hace seguimiento

Fuente Las Autoras
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Figural5. Normalizacion de los flujogramas

Proceso
Entrada Coordinador de Jefe de Gerente Salida
Calidad Produccion

Inicio I

v

h 4

Fuente Las Autoras

12.3 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Las autoras del proyecto realizaron para cada proceso, diferentes tipos de
documentacion. Estos se elaboraron de acuerdo a las necesidades manifestadas
en cada uno para detallar y estandarizar los métodos de trabajo, responsables,
las evidencias que se recolectan y demas items que hacen que el proceso

funcione correctamente ofreciendo los mejores resultados, sin involucrar los
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factores personales y el niumero de personal necesario para el desarrollo del

mismo.

La estructura documental define la manera como esta documentado el Sistema de
Gestion de Calidad; la cual se representa en forma de piramide (véase Figura 16)

y el grado de informacién aumenta hacia la base de esta.

Figura 16. Piramide Documental

ELEMENTOS QUE
LO INTEGRAN

MANUAL DE
CALIDAD

Y
RESPONSASILIDADES

POLITICAS
DE AREAS (20 x)
COMD
PROCEDIMIENTOS
GENERALES (20 x) INFORMACION

MANUAL DE INSTRUCCIONES DE TRABAJO INFORMACION
PROCEDIMIENTOS

/ REGISTROS \ DATOS

Fuente Material Educativo del SENA

QUE

La base que reposa la piramide documental son los registros, en donde estan
todos los formatos que son la evidencia de la empresa en sus operaciones,
siendo muy importantes porque son usados para la evaluacién y retroalimentacion

del sistema de gestion.

Se documentaron todos los procesos comprometidos para el alcance de este

proyecto que se encuentran dentro del mapa de procesos (ver anexo C).
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La elaboracion de los documentos, segun descripcion de actividades,
responsables, recopilacion de datos y demas lineamientos generales de

identificacidon se encuentra en el instructivo de normalizacién [-A-00.

Como se observa (véase Figura 16), el documento mas importante del sistema de
gestion de calidad segun la piramide documental es el manual de calidad, ya que
este es la vitrina ante propios y extrafios de la organizacion. Es también
documento indispensable para la realizacion de las auditorias internas y/o de

certificacion.

Este documento fue elaborado de manera secuencial y de obligatoria
documentacion segun la norma ISO 9001:2008 Numeral 4.2.2 (ver anexo F).

En éste manual se encuentra documentada la politica de calidad de acuerdo a
numeral 5.3, ésta debera ser firmada por el gerente y exhibida en varios lugares

visibles de la organizacion.

La segunda parte de la piramide documental esta compuesta por el manual de
procedimientos, dentro del cual se encuentran procedimientos generales. En éste
orden de ideas, para la empresa Industrias Pico, los procedimientos mas
importantes son los de disefio y elaboracion del producto porque determinan la
realizacion del mismo, en busca de la excelencia del producto a través de

procesos estandarizados. Se enumeran a continuacion:
P-R-02 Disefio de puestos de trabajo. (Ver anexo G).
P-R-00 Fabricacién puestos de trabajo frontal en vidrio. (Ver anexo H).

En la medida que se vayan relacionando los anexos dentro del trabajo, se
indicaran con cada uno los formatos aplicables para cada procedimiento, a fin de

facilitar la comprension de la documentacioén elaborada por las autores.

En todo proceso de elaboracion de productos intervienen aspectos ambientales

como la generacion de residuos solidos, liquidos y especiales, consumo de
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energia y agua. Con el animo de minimizar los impactos ambientales producidos,
Industrias Pico ha determinado estrategias y acciones dirigidas a la proteccion del
medio ambiente, las cuales se desarrollaron en los siguientes programas: (Ver

anexo G. Programas de gestién ambiental).

PGA-A-01 Programa de Gestion de residuos.
PGA-A-02 Programa de Gestion Ambiental de energia.
PGA-A-03 Programa de Gestion Ambiental de agua.

Para el desarrollo del numeral 7. Realizacion del producto, no se excluyé ningun
requisito de la norma ISO 9001:2008. Se presenta a continuacion cada requisito
de la norma y los soportes que se tendran en cuenta para Su respectivo

cumplimiento (Véanse Tablas 11y 12).
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Tabla 11. Realizacion del producto

NUMERAL CUMPLIMIENTO

7.1 PLANIFICACION DE LA | Una vez se haya planificado la forma como se

REALIZACION DEL | realizara el producto y determinados los parametros y

PRODUCTO caracteristicas de control en la fabricacion de muebles
metélicos, con su cronograma de actividades se
procede a realizar su control. Este seguimiento se
realizard mediante los formatos programacion
semanal de actividades F-R-08 y control en la
fabricacion de puestos de trabajo F-R-09.

7.2 PROCESOS | Antes de que Industrias Pico, se comprometa a

RELACIONADOS CON EL | ejecutar una orden de pedido, debe haber determinado

CLIENTE. los requisitos aplicables al producto, cliente y los

7.2.1. Determinacion de los |legales. Para tal fin, se cre6 el formato Revisién de

requisitos relacionados con el
producto.
7.2.2. Revision de los requisitos

relacionados con el producto.

Requisitos F-R-07. Este mismo formato se utiliza para

revisar que se hayan determinado todos los

requerimientos, junto con la orden de pedido que es

firmada por el cliente, en sefial de aceptacion.

7.2.3 Comunicacion con el

cliente.

Industrias Pico, cuenta con el Procedimiento P-A-07
Comunicacién, participacion y consulta y con el PC-A-
00 Plan de comunicacion, participacién y consulta,
donde se determinan los métodos utilizados en la
comunicacién externa con los clientes y las demas
partes interesadas. Para el registro y seguimiento de
las solicitudes, quejas y reclamos del cliente se cuenta
formato F-A-19 Control de

con el reclamos vy

solicitudes adicionales del cliente.

Fuente Las Autoras
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Tabla 12. Disefio y desarrollo

NUMERAL

CUMPLIMIENTO

7.3 DISENO Y DESARROLLO

Para éste numeral se creo procedimiento P-R-O2
Disefio de puestos de trabajo, donde se determinan
los elementos de entrada (medidas, registro
fotogréfico, planos, etc.) que se deben tener en cuenta
para el disefio de un espacio de trabajo. Luego se
procede a realizar el levantamiento Planimétrico de
acuerdo al formato F-R-04 Guia de levantamiento
Planimétrico y a definir el disefio en el formato F-R-05
Esquemas de presentacion. La verificacion del disefio
se realiza con la firma del cliente en el plano o render,
si existe algun cambio, se procede a modificar el plano
y aprobarse nuevamente por el cliente. Se llevara el
control de los archivos modificados en medio

magnético.

Fuente Las Autoras

De acuerdo al numeral 7.4 Compras, de la norma ISO 9001:2008, Industrias Pico

asegura que el producto adquirido cumple con los requisitos de compra

especificados y con el control que realiza a los proveedores mediante los

siguientes procedimientos, guias y formatos: (ver anexo H. Proceso gestién de

compras).

P-A-05 Procedimiento de compras.

G-R-00 Guia para la evaluacion, seleccion y re-evaluacién de proveedores.

F-A-06 Formato listado de proveedores.

F-A-07 Formato comparacion de cotizaciones.

93




F-A-08 Formato evaluacion de proveedores.
F-A-09 Formato seleccion de proveedores.
F-A-10 Formato re-evaluacion de proveedores.
F-A-11 Formato 6rdenes de compra enviadas.

Para el Optimo desarrollo de las actividades normales de la compafia, es
indispensable contar con el personal competente; a fin de dar cumplimiento al
numeral 6.2.1 de la norma, se identificaron en el anexo |. Manual de Funciones M-
A-01 los requisitos en cuanto a educacion, formacién, habilidades y experiencia
apropiadas. Este manual tiene por objeto decirle a cada jefe o trabajador por
escrito lo que se espera de él, en materia de funciones, tareas, responsabilidad

autoridad, comunicaciones e interrelaciones dentro y fuera de la empresa.

12.3.1 Procedimientos obligatorios de la Norma ISO 9001:2008.

Los procedimientos hacen referencia al funcionamiento de los procesos y de las
actividades del sistema. Los procedimientos obligatorios de la norma NTC ISO
9001:2008, fueron documentados en la etapa inicial de la documentacion ya que
estos ayudan a la implantacion de parametros en otros procesos dentro de la

organizacion. Se enumeran a continuacion:
e Anexo J. Procedimiento para el control de documentos P-A-00
e Anexo K. Procedimiento para el control de registros P-A-01
e Anexo L. Procedimiento auditoria interna P-A-02
e Anexo M. Procedimiento accion correctiva P-A-03
e Anexo N. Procedimiento accién preventiva P-A-04

¢ Anexo . Procedimiento control de producto no conforme P-R-03
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12.3.1.1 Formatos, guias e instructivos.

En los formatos, guias e instructivos, se plasman datos importantes de los
procesos que sirve como guia para la toma de decisiones. La organizacion ha
establecido formatos para la verificacion y validacion de las actividades, por

confidencialidad de la informacién no se anexaran todos.

13. IMPLEMENTACION DE LA NORMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTC
ISO 9001:2008

En el proceso de implementacion de la norma en la Empresa Industrias Pico, se
realizd6 como primera medida una sensibilizacién y capacitacion posterior para dar
a conocer los elementos que conforman el Sistema de Calidad. Los trabajadores
fueron receptivos a la informacién presentada, y han participado de manera activa
en la etapa documental. La gerencia se encuentra comprometida y los
trabajadores han sido receptivos sobre el funcionamiento y regencia del sistema,
también se observa que existe personal que ha escuchado sobre el sistema de

calidad, pero los conceptos son vagos, difusos y erréneos.

Desde la primera sensibilizacion, (Véase Figura 17) las autoras del proyecto
manejan un lenguaje basico y sencillo sobre el Sistema de Calidad, suministrando
un enfoque participativo y dindmico tanto en la parte administrativa, como en la
operativa, asi como también resaltando la importancia de la Implementacion de la
Norma NTC ISO 9001:2008, el enfoque basado en procesos, los beneficios en el
orden y mejores condiciones de trabajo y demas informacién que permitiera a las

personas abrirle paso al sistema.
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Estas sensibilizaciones han lograron que el personal aumente su compromiso y
participacion en las actividades generadas por el sistema de gestién de calidad,
los objetivos de calidad y se empez6 a crear una cultura que no existia en cuanto

al manejo de la nueva documentacién. (Véase Figura 18).

Figura 17. Sensibilizacion sobre la Norma de Gestion de la Calidad 1SO
9001:2008

2011 /08421 : s T 01/08/%

Fuente Las Autoras
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Figural8. Sensibilizacion sobre la Norma de Gestion de la Calidad 1SO
9001:2008.

Fuente Las Autoras

En la medida que se ha ido desarrollando la documentacion, se han realizado
reuniones con la gerencia a fin de socializarla y recibir la respectiva
retroalimentacion, encontrandose la alta direccion totalmente involucrada en éste

proceso (Véase Figura 19)
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Figura 19. Reuniones con la gerencia.

Fuente Las Autoras

En el anexo P, se adjuntan los formatos Registros de Asistencia F-A-00
diligenciados donde se evidencian las 7 visitas realizadas a la compafiia como
resultado del proceso de recoleccion de informacion, levantamiento de
documentos, socializacion del sistema de gestion y reuniones con la alta direccion.
Se deja constancia que las otras visitas realizadas fueron con la gerencia por lo

tanto no se anexo lista de asistencia.
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14. AUDITORIAS INTERNAS Y ACCIONES CORRECTIVAS

Se ve la importancia de generar métodos de capacitacion, a fin de tener auditores
internos que conozcan tanto la norma como la empresa para que la puedan
auditar, con el fin de verificar la conformidad del sistema teniendo en cuenta los
requisitos de la norma y de la organizacion. Dependiendo de los hallazgos se
pueden generar 0 no acciones correctivas y preventivas en los procesos. El
desarrollo de las auditorias estd descrito en el Procedimiento de Auditorias
Internas P-A-02 (anexo 14). Estas se especifican en el Plan de Auditoria Interna
de Calidad F-A-14 y demas documentos, en el cual se describe el proceso para su
desarrollo, contemplando las etapas de programacion, planeacion, preparacion,
ejecucion, presentacion informe de auditoria, atencion a las conformidades
detectadas, seguimiento a las no conformidades u observaciones. Se deja la
documentacion esbozada para ser utilizada en el momento que inicie el ciclo de
auditorias internas. Una vez se realice éste ciclo la empresa estara en libertad de

solicitar la certificacion.
15. REVISION POR LA DIRECCION.

Para realizar el informe de revision por la direccidon se disefié el formato F-A-12,
junto con su respectivo procedimiento P-A-08 Revisidn por la direccion, los cuéles
se encuentra en el anexo Q. En el momento que se tengan los resultados del
desempeiio de los procesos, los resultados de las auditorias internas y demas
elementos de entrada que se requieren para su elaboracion, sera llevada a cabo la
revision por la gerencia. La empresa estara en libertad de solicitar la auditoria de

certificacion para la acreditacion de la compafia.
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CONCLUSIONES.

En el desarrollo de este proyecto se documentd el Sistema de Gestion de
Calidad en la empresa Industrias Pico; como evidencia de este trabajo, se
genera un Manual de Calidad, el cual se convierte en un elemento
fundamental de auditorias tanto internas como externas, siendo esta
herramienta importante para lograr la certificacion ya que este manual
retrata o que es la organizacion; queda a potestad de la compafia de
acuerdo a los recursos economicos con los que cuente la finalizacion de

este proceso.

En cuanto al objetivo especifico planteado en el anteproyecto de realizar
una auditoria interna al sistema a fin de verificar la conformidad de los
requisitos de la norma y determinar hallazgos para generar planes de
accion, quedd planteado a la gerencia, debido a que Industrias Pico no
cuenta con el recursos humanos y econdémico para realizar las auditorias
sugeridos, quedan como acciones de mejoras abiertas para ser realizadas
en el momento que la empresa tenga los recursos econdémicos para ello.
Por ésta razén, se cambio el objetivo ya que no se realizd la auditoria
interna pero, se dejé documentado este proceso, los requisitos que deben
llenar los auditores y la manera como debe realizarse para que se lleve a
cabo cuando el personal de la organizacién este preparado para ello o la

empresa contrate un auditor externo.

La informacion contenida en los procedimientos es muy detallada, en
especial el de auditorias internas debido a que la empresa no cuenta con el
personal idéneo para realizar las mismas, razon por la cual el proceso es
muy explicito para que pueda ser realizado por personas no expertas en el
tema. Cuando la empresa les capacite, se podra resumir la informacién,

pues se deja a la idoneidad del auditor Cuando la empresa se certifique,
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los procesos se pueden mejorar haciéndolos mas cortos y flexibles porque
habra auditores certificados por ICONTEC, e idoneos para esta
responsabilidad y en la medida que un sistema de calidad va madurando,
se va simplificando la informacién a fin de volverla mas breve y menos

cargosa.

Una vez sensibilizada la gerencia y desarrollado el diagndstico inicial de la
organizacion, se noté que la mayoria de la documentacion requerida habia
gue realizarla, ya que se encontr6 Unicamente un 5% de informacién que
podia utilizarse para la elaboracion del sistema de Gestion de Calidad y el
95% faltante era necesario disefiarlo y realizarlo por el grupo que efectuo el
trabajo.

Se planifico toda la implementacién de la norma, desde la sensibilizacion,
la documentacion, la implementaciéon con cada uno de los integrantes de
la organizacion, quedando debidamente estandarizados los procesos.
Cada proceso fue documentado, pero por razones de seguridad de la
empresa, el Gerente no permitié publicar todos los documentos, ni los

procedimientos documentados.

Acompafiando la planeacion del Sistema de Gestion de Calidad, se hizo
paralela una planificacion estratégica de la empresa, utilizando
herramientas administrativas como son la matriz Dofa y el Benchmarking;
se determinaron fortalezas y debilidades de la organizacion, y se plante6 a
la gerencia un plan estratégico que siga en desarrollo de la compainia.
También se dieron a conocer a la gerencia, las debilidades del negocio
para que sean subsanadas para el progreso de la misma vy el dia de
mafana tengan los recursos suficientes, para certificar la empresa, ya que

dicha certificacidon es costosa.
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Como se mencioné anteriormente, toda la documentacion basica del
sistema de gestion de calidad fue levantada, los procedimientos
normalizados, se crearon instructivos, guias, formatos y manuales que son
de constante consulta del personal de la organizacion, dandole una mejor
estructura documental a la empresa, garantizando la estandarizacién de los

procesos.

Desde el primer momento se hicieron sensibilizaciones de la gerencia, los
directivos y los operarios de la empresa, creando un cambio de cultura por
funciones, a cultura por procesos, donde cada empleado esta consciente
de la responsabilidad y la importancia su trabajo dentro del sistema
productivo de la compaiiia.

Se documentdé todo el proceso de auditoria interna, con los
correspondientes formatos, también la manera como se van a calificar los
auditores internos de la organizacion, asi como su desempefio en la
ejecucion de la auditoria. La gerencia se comprometié a formar dos

auditores internos para la entidad.

Se llevo a cabo el objetivo principal de este trabajo que era documentar, e
implementar el sistema de gestidén de calidad NTC ISO 9001:2008, para la
empresa Industrias Pico, obteniendo excelentes resultados dentro del
proceso, quedando la gerencia muy satisfecha con el desarrollo del mismo,
ya que no existian guias, procedimientos documentados, ni instructivos que
guiaran la labor. Tampoco habian manuales de funciones que determinaran
perfiles laborales para la empresa, que pudieran definir las caracteristicas
necesarias para desempefarse en los diferentes cargos y que pudieran

asegurar que el trabajador cumpliera con la educacion basica, la
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capacitacion en el area a desempefiarse y la experiencia que puedan

asegurar productos de calidad y un excelente servicio al cliente.

Dentro de las mejoras a destacar, se encuentra la reubicacién de la fuerza
de ventas en el sitio donde funciona actualmente la sala de exhibicion y
ventas, ya que se encontraban compartiendo el mismo espacio con
produccion, generandose riesgos ocupacionales innecesarios, los cuales se
evitan ahora con una area exclusiva para ventas y se logra a la vez una
imagen mas agradable al comprador, evitando la generalizacion de los

riesgos ocupacionales para las dos areas.

Teniendo en cuenta que el desarrollo del proceso del sistema de gestion de
calidad, se encontré que el departamento de pintura electrostatica estaba
teniendo gran desperdicio de material y a la vez estaba afectando
considerablemente la salud de los trabajadores por el método
implementado; la gerencia como una mejora significativa, hizo la compra
de un nuevo equipo de pintura electrostatica, que mejoré6 mucho tanto el

procedimiento, como las condiciones humanas para desarrollar el trabajo.

Otra mejora sustancial que se hizo al proceso de soldadura era que no
existian mamparas de division entre los soldadores y el resto de personal
de la organizacion, lo que ocasionaba futuras cataratas por infrarrojo en
las personas que no soldaban, ya que no tenian los equipos de seguridad;
al colocar las mamparas, se evita ese riesgo ocupacional a las personas y

también se organiza mejor el disefio de la operacion en el taller.

Se han generado otros aspectos por mejorar que no se han podido ejecutar
por falta de presupuesto. El mayor logro para el desarrollo de la empresa,

es que el gerente consulta la nueva documentaciéon y el hecho de utilizarla
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demuestra que era importante para la empresa estandarizar los procesos

para obtener mejores resultados.

Como el trabajo realizado debi6é llevarse a cabo en tiempo record, la
empresa no contaba con recursos suficientes en el &area de salud
ocupacional como una persona encargada del proceso. El jefe de
produccién que es quien conoce los riesgos, por sus ocupaciones y
responsabilidades no conté con el tiempo para desarrollar con las autoras
el mapa de riesgos o la identificacion de los mismos por areas. La ARP que
los soporta en esta técnica se comprometid a realizar la identificacion de los

riesgos, dejandose esbozado el tema.

Se deja esbozados los programas de Gestion Ambiental, aunque no forma
parte de la norma de Gestion de la Calidad NTC ISO 9001:2008, sino de la
norma de Gestion Ambiental NTC ISO 14001:2004, si es importante en este

tipo de organizaciones, para cumplir con requisitos legales.

Las autoras conformaron el COPASO en Industrias Pico no sin antes
sefalarle a la directiva que a pesar de ser uno de los requisitos basicos en
las empresas actualmente, todo lo que signifigue mejorar los aspectos de
la seguridad industrial, no puede ser visto como una carga econémica para
el empleador aunque es una imposicidon legal la creacion de este comité,
es importante ya que una de sus funciones es detectar las causas de
posibles accidentes de trabajo (AT) y enfermedades profesionales ( EP)

(ver anexo R)

Uno de los requisitos de la norma es la competitividad de sus empleados en

el oficio que estan realizando, por esto se gestion6 que la persona que
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realiza el proceso de pintura electrostatica en Industrias Pico fuera
certificada con la empresa BC Servicios Integrales, representante legal de
Equipos Norson, quienes son fabricantes del mismo. Esta certificacion fue
expedida directamente por este proveedor, debido a que en la ciudad el

SENA no tiene esta competencia certificada.

La empresa no contaba con la hoja toxicolégica del acido ULTRACLEANS
RTMS utilizado en la limpieza de las piezas antes de la pintura, ni se
conocia la referencia de la careta de seguridad; ahora se tiene esta
informacion vital de su correcta manipulacion para la salud de los

trabajadores y su disposicion final para preservar el medio ambiente.
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ANEXO A. MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES

MATRIZ DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS LEGALES EMPRESA INDUSTRIAS PICO.

% DE
REGISTRO
NORMA  Y/OJARTICULO ENTIDAD a CUMP
TIPO REGLAMENTO |APLICABLE FECHA EMISORA TEMA  |DESCRIPCION DEL REQUISITO YO LIMIEN
EVIDENCIA
TO
NORMATIVIDAD QUE DEBEN CUMPLIR LAS EMPRESAS
Ministerio  de
oa_mo. de Comercio, Inscripcién ante la cAmara de comercio: registro mercantil 100%
comercio industria Vi
turismo
. ) z__:_waﬁ._o de Se deben inscribir en el Registro Mercantil de la Camara de Comercio, los libros de contabilidad, los
Cadigo defArticulo 28, comercio, ) . . . . . .
comercio numeral 7 industia y de registro de accionistas, los de actas de asambleas y juntas de socios, asi como los de juntas 100%
wrismo directivas de sociedades mercantiles y civiles (Art.1 de la ley 222 de 1995).
Resolucion 8643 nscipciéin
Resolucion de septiembre 17 septiembre DIAN ate la Por ._m ncm_mm E.mmoém el formulario oficial para la inscripcién, actualizacion y cancelacion en el 100%
de 2004. 17 de 2004 ) Registro Unico Tributario - RUT.
. I Dian: Rut
Registro tributario
Estatuto tributario Iunicivio de
municipal  de P Inscripcién ante la alcaldia: Industria y comercio 100%
Bucaramanga
bucaramanga
Estatuto tributario Iunicivio de
municipal ~ de P Bomberos 100%
Bucaramanga
bucaramanga
I expedira el certificado de no usuario. Los establecimiento comerciales que utilicen misica para su
Estatuto tributario . - . . . )
- [Municipio  de operacion tendran que pagar este impuesto a la Sociedad de Autores y Compositores, SAYCOy a la
municipal  de L . A 100%
Bucaramanga Asociacion Colombiana de Intérpretes y Productores, ACINPRO.
bucaramanga
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
Codigo  Sustantivo| Ministerio de Ia Define la edad habilitada para el trabajo, obligaciones del patrono respecto a la seguridad y prevencion de riesgosfContratos ~ de
. Todos - PP, ) 100%
del trabajo. Proteccion social. y la calificacion de invalidez. trabajo.
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Anexo B. Matriz DOFA.

MATRIZ DOFA
pelof1]2]3]4]5 pelof1]2]3]4]s
LISTA DE FORTALEZAS = LISTA DE DEBILIDADES =
Amenaza” |Oportunidad Amenaza” |Oportunidad
F1: Disefio innovador y elegante de
FACTORES INTERNOS . . v €leg 70% D1: Estrategias de mercadeo. 50%
los espacios de trabajo.
F2:  Excelentes relaciones con, 5 D2: Factor Econdmico: Recursos de .
nuestros clientes. ’ Capital. '
F3: Cumplimiento de los requisitos o D3: Entrega oportuna de los trabajos o
e nuestros clientes. ’ realizados. '
d li lizad
FACTORES EXTERNOS FA: La calidad de los productos y) D4: Factor Tecnologico: Maginaria |,
servicios ofertados es buena. de punta.
F5: Proveedores excelentes. 5%
pelof1]2]3]4]s FO (MAXI- MAXI) DO (MIMI- MAXI)
LISTA DE OPORTUNIDADES - . - . . -
Amenaza” [Oportunidad Estrategias para maximizar tanto las F como las O. Estrategia para minimizar las Dy maximizar las O
01:  Preveer las  nuevas
fendencias del sector salud. 1. Implementacion de un sistema de calidad a fin de estandarizar y|1. Seguir en la busqueda de nuevas alternativas como soluciones 4
mejorar los procesos relacionados con el producto y cliente.|las necesidades de nuestros clientes, que sirvan a su vez como
02: Ofrecer alternativas ~ de (F2,F3,F4,F5, 01,02,03).[medio para llegar a otros mercados. ( D1, 01,02,03)
disefio  acorde  con lag 2. Innovacién en disefios que permitan ofrecer alternativas a las|2. Realizar un plan de mercadeo, a fin de expandir los productos y|
necesidades de los dlientes a necesidades  de  los  clientes . (  F1,01,02).[servicios ofertados por la empresa. ( D1, 01,02, 03)
empresas que lo requieran de los - 3. Asistir a congresos, seminarios de profesionales del sector salud|3. Continuar la busqueda y realizacion de nuevas alianzas con
diferentes sectores. (- sector y odontologia, para ofrecer el portafolio de servicios. (Stant)|cooperativas, constructoras, entidades financieras, etc; a fin de
salud, bodegas, ferreterias,etc). (F2,02). ofrecer los servicios a diferentes clientes, como estrategia de|
iz al . 4. Hacer alianzas estratégicas con diferentes gremios de|comercializacion de los productos. ( D1, 01,02, 03).
03 Rea|zar§|anzas estrategicas construccion  (camacol), con asociacion de egresados del4. Crear un mecanismo de planeacion estratégica de las actividades
con‘dcc;opefrlatwa?, constructoras, odontdlogos y médicos,( cooperativa de coasmeda, coomeva )|que se desarrollardn en la organizacion de forma escrita, con
entidades financieras, SEN;}’ et comercio, cooperativas etc. (F2,03). responsables y seguimientos. ( D3)
a fin de lograr la captacion de
nuevos clientes.
pPl0|1]2]3]4]|5 FA (MAXI-MINI) DA (MINI-MINI)
LISTA DE AMENAZAS
Amenaza” [Oportunidad| Estrategias para maximizar tanto las F y minimizar las amenazas. Estrategia para minimizar tanto las A como los D

lempresas competidoras.

AL: Entrada al mercado de nuevas o

Afin deestar a la vanguardia de las necesidades y exigencias de nuestros
clientes se debe:

1. Capacitar al equipo que conforma la fuerza de venta en la entidad.
(F3,A1).

2.Buscar la asesoria de un decorador de interiores que intervenga en el
disefio de los espacios. (F1,F2,A1).

3. Realizar alianzas estrategicas con las escuelas de arquitectura de las
universidades. (F1,F2,F3,A1).

4. Adquirir revistas y/o enciclopedias del sector maderero a fin de conocer
las tendencias del mercado. ( F1, F2, F3,AL).

5. Indagar sobre los disefios que se posicionan en otras ciudades, teniendo
en cuenta ademds lo que se esta utilizando en otros paises. ( F1, F2,F3,A1).
6. Realizar busqueda en paginas de internet para estar al tanto de los
tendencias que se ofrecen en el mercado nacional einternacional. (F1,
F2,F3,A1).

http://www.decoestilomagazine.com/ http://www.elle.es/elledeco
http://www.curtediciones.com/revista.php?rev=hogares
http://www.globuscom.es/20_CASAS.htm
http://www.nuevo-estilo.es/http://www.mueblesdeespana.es/

1. Evaluar la opcion de adquirir maguinaria mediante leasing, u
otras alternativas para contar con los equipos que faciliten y|
optimicen el proceso  de  produccion (D4,  Al).
2. Fortalecer las estrategias de mercadeo para posesionar los|
productos y servicios. (D1,A1).
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Anexo C. Mapa de Procesos.
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Anexo D. Diagnaéstico inicial SGC.
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Anexo E. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL SGC EN INDUSTRIAS PICO

COMPROMISOS

RESPONSA
BLES

MESES

AVANCE

J

J

TOTAL o AVANCE

I
% ESPERADO

DIAGNOSTICO

4.1 REQUISITOS GENERALES:  Identificar
los procesos del Sistema de Gestion de
(Calidad, acordes con el alcance establecido
para la certificacion

Comité de calidad

Determinar la Secuencia e interaccion de estos
procesos (Mapa de Procesos)

Comité de calidad

|Analizar cada proceso, teniendo en cuenta;
Entradas, etapas de transformacion y salidas
(Caracterizacion de Procesos) e
interrelacionarlo con los numerales de la norma
IS0 9002:2008.

Responsable de
cada proceso

4.2.2. MANUAL DE CALIDAD: Elaborar,
revisar, aprobar y difundir el Manual de
(Calidad que describa todo el SGC de la
empresa

Comité de calidad

4.2.3. CONTROL DE DOCUMENTOS:
Elaborar, revisar, aprobar y difundir el
procedimiento para la elaboracion y control de
documentos del sistema de gestion de calidad

Comité de calidad

4.2.4. CONTROL DE REGISTROS: Elaborar,
revisar, aprobar y difundir el procedimiento para
el Control de Registros, en medio impreso y
magnético.

Comité de calidad

5.3 POLITICADE CALIDAD: Definir Poltica
de Calidad, en funcion de las necesidades
organizacionales y del cliente (Acordes conla
Nision y la Vision)

Comité de calidad

Definir estrategias de difusion para la polica de
calidad, la mision y a vision

(Comité de calidad

5.4.1. OBJETIVOS DE CALIDAD;

Tomando como referencia las directrices de la
polfica de calidad establecer los abjetivos de
calidad teniendo en cuenta su respectivo
despliegue (meta, Indicador de Gestion,
frecuencia, registro, estrategias ylo actividad

Comité de calidad
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