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Resumen
Los sistemas de gestion de calidad surgen como una estrategia para promover la excelenciay la
productividad en las empresas, dando un giro importante al enfoque de las ciencias
organizacionales sobre la empresa. Se parte del concepto de calidad total que con el tiempo fue
evolucionando a lo que hoy se conoce como gestion de la calidad. EI presente proyecto sugiere el
disefio de la documentacion del SGC como medio para garantizar el crecimiento,
posicionamiento y la productividad de la empresa. Se desarroll6 en cuatro fases que son
diagndstico del cumplimiento inicial de la NTC 1SO 9001:2015, luego siguiendo los pardmetros
del capitulo 4 de la norma se llevé a cabo la contextualizacion de la empresa, la identificacion de
sus partes interesadas y los factores de influencia en el éxito de esta. Luego se llevé a cabo la
documentacién del SGC y finalmente se presenta el impacto econdmico generado por el

proyecto a la empresa, encontrandose una relacion costo beneficio de 72%.

Palabras clave: gestion de calidad, sistema de gestion de calidad, riesgos, procesos,

organizacion



Abstrac
Quality management systems emerged as a strategy to promote excellence and productivity in
companies, giving an important twist to the approach of organizational sciences to the company.
It is based on the concept of total quality, which over time evolved into what is known today as
quality management. The present project suggests the design of the QMS documentation as a
means to guarantee the growth, positioning and productivity of the company. It was developed in
four phases that are diagnosis of the initial compliance with the NTC 1SO 9001:2015, then
following the parameters of chapter 4 of the standard was carried out the contextualization of the
company, the identification of its stakeholders and the factors of influence on the success of this.
Then the documentation of the QMS was carried out and finally the economic impact generated

by the project to the company is presented, finding a cost-benefit ratio of 72%.

Key words: quality management, quality management system, risks, processes, organization.
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Introduccion

El crecimiento de las empresas requiere del compromiso sin limites de los socios y la
gerencia. El mercado esta en constante evolucion, los medios de comunicacion y las redes
sociales han logrado su cometido, informar y generar en las personas nuevas necesidades cada
dia, por ello las empresas deben estar en la actitud de mejorar cada dia, agregar valor a su
propuesta, impactar con la calidad de sus bienes y servicios, la formacion de sus colaboradores y
el trato y relacion hacia sus clientes. De eso se trata la gestion de la calidad integral, de alienar
los recursos, actividades y procesos de la empresa para lograr la satisfaccion de todas las partes
interesadas, el crecimiento constante en el mercado y a nivel interno la productividad méaxima.

El proyecto propuesto busca desarrollarse en cuatro etapas que hacen posible de manera
sistematica diagnosticar el estado de la empresa frente el cumplimiento de la NTC ISO
9001:2015 como herramienta para crear soluciones, luego e importante contextualizar a la
organizacion teniendo en cuenta los establecido en el capitulo 4 de la norma, para asi pasar a la
elaboracion de una documentacion que satisfaga los capitulos de la norma en la empresa de
estudio

El presente documento se encuentra estructurado de la siguiente manera, primero se
presenta el problema de investigacion que apunta a diferentes situaciones adversas que
experimenta la empresa y que se deduce se deben a la falta de un SGC. Luego se presenta la
pertinencia del trabajo y los objetivos, méas adelante se encuentra el marco tedrico con los
antecedentes y fundamentos tedricos, conceptuales y legales de este, también se describe el
disefio metodoldgico usado para el trabajo y finalmente se presentan los resultados encontrados

del ejercicio investigativo.
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Planteamiento Del Problema

En el presente apartado se muestra los antecedentes encontrados sobre el problema
abordado que tiene que ver con la productividad de las empresas frente a un SGC. Se describe de
manera detallada la situacién de la empresa objeto de estudio y se formula el interrogante que

dirige la investigacion.

Descripcion Del Problema

La casa del Hojaldre & Pasteleria es una empresa dedicada a la produccion y
comercializacion de reposteria artistica, hojaldres, amasijos colombianos y panaderia artesanal,
ubicada en la ciudad de Cartagena; surge de la mano de una pareja de esposos emprendedores,
que aprendieron de manera empirica y académica el arte y buscan materializar esas competencias
en valor econdémico y social. Nacio en el afio 2019 como oportunidad de mejora a un proyecto
anterior, el cual habia fracasado “Gastronomia JF” por falta de conocimiento y experiencia,
inicio operaciones en un pequefio local ubicado en el Barrio Blas de lezo, aprovechando que es
un local propio y no requeria pago de arriendo, sin embargo, se resalta, que en este mismo local
fue que fracaso el proyecto anterior, en gran medida por malos manejos administrativos y el poco
trafico de personas en este sector, por ello, para el mes de marzo del afio en curso, con un
pequerfio y apresurado analisis, se decide emprender su segundo punto de venta abierto al
publico, en la avenida pedro de Heredia, en un sector universitario y en donde operan algunas
empresas, supermercados.

Ubicé un punto de venta en el sector de parque Heredia, dicho sector tiene un mercado

potencial muy atractivo, aproximadamente 4000 familias, el cual muestra una buena expectativa,
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sin embargo, de manera interna la empresa presenta muchas oportunidades de mejora a nivel
administrativo, produccion, recursos humanos, los cuales se van a revisar y a empezar a darle
una solucidn desde el Disefio de un sistema de gestion de calidad. La Casa del Hojaldre &
Pasteleria, al estar constituida como empresa familiar se presentan desacuerdos en la toma de
decisiones que afectan directamente la prestacion del servicio.

En la actualidad la empresa experimenta las siguientes situaciones:

- Los empleados no se han capacitado adecuadamente sobre los temas de gestion de
calidad, esto ha generado algunos incidentes con clientes, en particular en el punto de
venta de Blas de Lezo, en donde han tenido falencias en el servicio al cliente, se
evidencian pérdidas del 15% de estos (15 de 100 clientes) en el primer semestre del 2020,
respecto al semestre inmediatamente anterior, ya que algunos empleados desconocen, lo
necesario que es el enfoque al cliente.

- Debido al poco flujo de caja que maneja la empresa, esta se ha visto en la obligacion de
manejar la contratacion del personal, de una manera informal, lo cual genera una alta
rotacion de los trabajadores, ya que se sienten mal remunerados y muchos deciden
cambiar de empleo, asi mismo se evidencia que la empresa no maneja politicas de
retencion del personal, lo anterior ha impactado las ventas, ya que en lo corrido del 2020,
no se ha cumplido con el plan de ventas, mes a mes, la empresa como tal NO ha
incrementado sus ventas para este periodo, solo viendo excepciones y hasta solo
incrementos del 5% en ventas, en temporada alta en diciembre.

- No se esté realizando un seguimiento adecuado a los procesos implementados, por
ejemplo, el proceso de compras, no esta caracterizado, lo cual ha generado, pérdidas

econdmicas, por pedidos sobreestimados, seleccion de proveedores improvisados, sin
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estudios previos, vencimiento de insumos con poca rotacion, en el transcurso del 2020, se
evidenciaron pérdidas econdmicas de $2000.000 por insumos comprados, los cuales
fueron comprados en volimenes que no eran necesarios, ademas de ello, no se les dio la
rotacion adecuada.
Todos los procesos y controles se realizan de forma empirica.
A nivel administrativo y operativo no se evidencia actividades de control en la empresa,
esto ha generado pérdidas econdémicas, por faltantes en inventarios, de algunos puntos de
venta, productos no conformes en la produccion, por no llevar un libro de recetas, no
Ilevar procedimientos, en el 2020 se detectaron perdidas del 1% del total de ventas en el
punto de parque Heredia, por la NO actualizacion de precios de venta en sistema,
algunos productos se llegaron a vender por debajo de los precios de venta requeridos.
No se tiene una documentacion sobre los procesos que realiza la empresa, se han tenido
atrasos en la produccion, por no tener libro de receta claro, las especificaciones de los
productos, al haber una alta rotacion de personal en varias areas.
De manera mas especifica se encuentran los siguientes sintomas:
- Laempresa carece de manuales de procesos y procedimientos.
- Carece de documentacion de procesos y definicion de estos.
- En la comercializacion no se cuenta con procesos administrativos ni operativos de
control de calidad y satisfaccion del cliente.
- Laempresa no cuenta con instrucciones para hacer seguimiento a los procesos que
hasta ahora a desarrollado de manera interna.
- No se evidencia capacitacion del talento humano en lo relacionado a gestion de la

calidad.
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- No se cuenta con evaluacion permanente del impacto de los procesos ni la

identificacion de oportunidades de mejora.

Formulacion Del Problema
¢Cémo debe ser el disefio de la documentacidn con base en los requisitos de la NTC ISO

9001: 2015 para el SGC en la empresa La Casa del Hojaldre y Pasteleria?
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Justificacion

La gestion de calidad surge como una estrategia que permite a las empresas alcanzar
beneficios importantes en materia de confiabilidad para los clientes, como para los proveedores y
la comunidad en general, desarrollando procesos y acciones de responsabilidad que ayudan a
garantizar la satisfaccién requerida para que las partes interesadas sigan poniendo su interés en
las organizaciones. En general, la gestion de la calidad ayuda a las empresas a desarrollar sus
actividades de manera ordenada, documentada y con un sistema de seguimiento y mejora que
satisface las necesidades de todas las partes interesadas.

La investigacién propuesta busca elaborar el Disefio del SGC fundamentado en la NTC
ISO 9001:2015, para fomentar un crecimiento en la empresa a través del orden, la definicion de
procesos y necesidades de las partes interesadas, todo esto con el fin de mejorar la productividad
de la empresa, la confianza de sus clientes y proveedores y un posicionamiento solido en el
mercado.

El trabajo es pertinente a la comunidad academica en cuento constituye un nuevo
antecedente en las practicas estudiantiles para disefiar sistemas de gestion de acuerdo con los
modelos de negocio, naturaleza de la empresa, caracteristicas de los recursos disponibles,
necesidades de las partes interesadas. De la misma manera, significa una oportunidad para los
autores para poner en practica las competencias y conocimientos adquiridos durante el programa
académico mostrando la formacién y capacidad para disefiar soluciones a las empresas que

ayuden a su gestion y competitividad.
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Objetivos

En este apartado se presentan el propdsito general de la investigacion que da respuesta a
la formulacién del problema presentado en el capitulo 1. Por otro lado, se presentan los objetivos

especificos que se constituyen en la guia de las etapas de la investigacion.

Objetivo General
Disefiar la documentacidn con base en los requisitos de la norma NTC 1SO 9001: 2015

para el SGC en la empresa La Casa del Hojaldre y Pasteleria.

Obijetivos Especificos
- Realizar un diagnostico con base en la norma ISO 9001:2015 en La Casa del Hojaldre &
Pasteleria, para determinar el nivel de cumplimiento de la norma.
- Contextualizar a la organizacion de acuerdo con lo establecido en el capitulo 4. Contexto
de la organizacion, de la 1ISO9001:2015.
- Elaborar la propuesta de la documentacién para el SGC basado en la NTC 1SO9001:2015
para la empresa.

- Desarrollar un estudio costo-beneficios de la propuesta del SGC para la empresa.
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Marco de Referencia

Este cuarto apartado, presenta los antecedentes de la investigacion resultado de una
revision documental sobre la produccion académica de investigaciones sobre el tema de la
productividad de las empresas frente a los sistemas de calidad. Méas adelante se presente como
componente tedrico un recuento de la evolucion del Managmen clasico y contemporaneo que
apunta como se llega a la gestion de la calidad desde el pensamiento administrativo. También se
enuncia conceptos que son claves dentro del desarrollo del proyecto, los pardmetros

metodoldgicos del proyecto y las normas que rigen el desarrollo del trabajo.

Antecedentes de la Investigacion

Antecedentes en espafiol

Inicialmente se tiene el trabajo desarrollado por Vasquez & Ramirez, (2011) titulado
Implementacion de un sistema de gestién de calidad en la compafiia Retramar S.A.S. con el
objetivo de identificar y disefiar los procesos y la documentacion neccesaria del sistema de
gestion de calidad para la empresa Retramar S.A.S bajo los requerimientos de la 1SO 9001:2015.

Esta empresa identificd tres procesos especificos que son gestion logistica, gerencial y
servicios al cliente. Como misionales encontraron gestién comercial, de operaciones y de
compras. Como procesos de apoyo esta gestion de recursos, de mantenimiento, gestion de
control y seguridad, gestion de sistemas y tecnologias. A patir de estos procesos de identificaron
partes intereadas y el disefio del sistema con su respectivo programa de auditoria interna, el

resultado equivale al manual de calidad de la empresa.
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Por otro lado, se tiene el trabajo desarrollado por Parra, (2014) titulado Planificacion del
sistema de gestion de calidad para la empresa Indigo Tecnologia bajo la norma 9001: 2015 con el
objetivo de establecer la planificaicdn del sistemas de gestion con el fin de estandarizar los
procesos.

El disefio metodoldgico estuvo basado en cinco etapas que son:

- Aplicacion, procesamiento y analisis de la informacion del diagndstico
- Elaboracion del manual de calidad ajustado a la norma

- Elaboracion de la documentacion del sistema de gestion de calidad

- Socializacion del sistema

- Conclusiones y recomendaciones

Este trabajo aporta una guia metodoldgica al proyecto, teniendo en cuenta que la empresa
objeto del estudio esta en el sector tecnologico.

Tambien se tiene el trabajo de Montafiez, (2017) titulado Disefio y documentacion del
sistema de gestion de calidad en la empresa Ero Networks y Technologies S.A.S bajo la norma
ISO 9001: 2015, con el objetivo de disefiar y documentar un sistema de calidad en la empresa
basado en la norma 1SO 9001: 2015.

Los objetivos de la investigacion marcaron la pauta metodologica, inicialmente se hizo
diagnosticos del estado de la empresa, luego se elaboro el manual de calidad de la empresa,
seguidamente se procedid con la caracterizacion de procesos de la empresa, se propuso acciones
de mejora y se disefiaron planes y programas de auditoria.

Por su lado, Ariza, Delgado, & Amature (2019) desarrollaron el trabajo titulado Disefio de

sistema de gestion de calidad acorde a las normas NTC 1SO9001:2015 para la empresa Proyinco
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S.A.S, el objetivo del mismo fue disefiar el SGC de la empresa como estrategia para mitigar los
casos adersos que estban poniendo riesgo la productividad de la empresa.

Siendo la empresa del sector de la construccion le era necesario competir en el mercado
con una oferta de valor que la diferenciara de la competencia para tener la primicia de los
agentes del mercado, no solo de clientes sino de proveedores inversores. El trabajo sigue los
parametros de cada uno de los caitulos de la norma garantizando acciones objetivas y optimas.

El estuido titulado Proyecto de disefio de un modelo de Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma 1SO9001:2015 presentado por Climent (2018) con el objetivo de disefiar un
modelo de SGC que funcionara a las Pymes dada su importancia en los mercados.

Este estudio identifica de manera general las caracteristicas y generalidades de las Pymes
de diferentes sectores economicos, para luego bajo los paramétros de la 1ISO9001 desarrollar un
modelo de SGC que se adapte a las necesidades de los emrpesarios. Es importante agregar que el
sistema disefiado cumple con los requisitos de certificacion lo que genera un impacto a nivel
estrategico, tactico y de productividad para las empresas.

Otro estudio desarrollado es el de Arias (2019) titulado Propuesta de disefio de sistema de
gestion de calidad para la empresa Dailywork Importadora y Distribuidora Compaiiia Limitada
con el objetivo de disefiar el SGC para la empresa que se ubica en el sector farmaceutico.

Este trabjo contempla el estado de cumplimiento de la empresa frente a los requisitos de
la norma, y teniendo en cuenta las caracteristicas de esta, los procesos, riesgos y partes
interesadas presenta un disefio que se acopla a las necesidaes y requistos.

Por ultimo, se tiene el trabajo desarrollado por Rodriguez & Ramos (2020) titulado

Disefio de un sistema de gestion de calidad, segun directrices de la Norma ISO 9001:2015 en la



20

Facultad de Comercio y Turismo, con el objetivo de disefiar un SGC para la Facultad de
Comercio y Turismo de la Universidad Complutense de Madrid.

Para el desarrollo del trabajo fue necesario contextualizar la entidad, identificar procesos
cruciales y partes interesadas, a través del cilo Deming se ubicaron todas las actividades que se

deben desarrollar dentro del sistema para garantizar el cunplimiento del estandar.

Antecedentes en inglés

Se tiene el trabajo titulado Management system 1SO 9001-2015: techniques and tools of
quality engineering for the implementation desarrollado por Cruz, Lopez, & Ruiz, (2017) que
explica como ha sido la evolucion de la calidad a través del disefio y actualizacion de normas de
estandarizacion de sistemas de gestion, llegando al enfoque de procesos, ciclo PHVA 'y las partes
interesadas como factores congruentes para el éxito de las empresas.

Los autores explican a través del andlisis de los requisitos cuatro al ocho de la norma ISO
9001: 2015 en el que se citan detalles sobre el contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacion, apoyo, operacion y evaluacion de desempefio para concluir con la aplicabilidad de
la ingenieria de la calidad aplicable al éxito de los sistemas de gestion de la calidad.

Por otro lado, se tiene el trabajo desarrollado por Priede, (2012) titulado Implementation
of quality management system 1SO 9001 in the world and its strategic necessity, con el objetivo
de revisar el proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001 més popular
y eficaz del mundo e identificar su necesidad estratégica.

Cuenta con tres apartados en los que el autor aborda temas como la gestion de la calidad
como factor determinante de la competitividad de las economias tomando como referencia el

informe de compettividad global. Luego presenta un analisis de los beneficios y la relevancia



estrategica de la gestion de claidad y por ultimo, detalla el estado de los sistemas de gestion de
calidad en el mundo contando con un panorama bastante amplio sobre el efecto en lo estrategico
de las organizaciones.

Por Gltimo, se incluye el trabajo desarrollado por Chacon, (2018) titulado Theories,

Models and Management Systems of Quality, en el que buscaba poner al lector en contexto sobre

los aportes teoricos desarrollados a través de las Gltimas décadas, presentando teorias y
composiciones conceptuales sobre la mejora continua y el desarrollo de sistemas de calidad
integrados.

Presenta una resefia importante sobre los aportes desarrollados por Edwards Deming
quién a través del control estadistico de procesos plantea la filosofia de administracion para la
calidad y el ciclo Deming (Planear-Desarrollar-Controlar-Actuar) que actualmente se conoce

como ciclo PHVA.

Marco Tedrico

Managment clasico y contemporaneo

La gestion empresarial ha estado influenciada por las caracteristicas que ha tomado el
pensamiento administrativo durante la historia, las teorias clasicas y contemporaneas de la
administracion dan luz sobre los avances a nivel empresarial y los retrocesos que pueden tener
las empresas si no se tienen en cuenta sus postulados para cada etapa la organizacion.

Dando una mirada a la época clasica se puede iniciar mencionando la Teoria Cientifica
que data en 1903, desarrollada por Frederick Taylor que se enfocé en las tareas (Galindo, 2016),

definiendo las siguientes funciones de la organizacion:
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- Planear
- Preparar
- Controlar
- Ejecutar
En esta teoria se vislumbran los primeros pasos para la evolucion del pensamiento
administrativo hacia un crecimiento importante de la productividad de las organizaciones.
En 1906 se da la Teoria Clasica presentada por Henry Fayol (Galindo, 2016) quien se
enfoca en la estructura, en otras palabras, la administracion de los procesos basandose en
funciones como:
- Planear
- Organizar
- Dirigir
- Coordinar
- Controlar
En esta teoria la jerarquia estaba fundamentada en la unidad de mando, de esta forma el
empleado le reportaba a su jefe directamente, lograndose un avance hacia la sistematizacion de
los procesos administrativos, la gestion de las empresas empezd a experimentar un nuevo orden.
La Teoria Humanista surge en 1932 y es disefiada por Elton Mayo (Galindo, 2016) quien
la fundamenta en el paradigma de la democratizacion de la administracion. Esto en otras
palabras, quiere decir, que el pensamiento administrativo da un pequefio giro a las personas
desde un sentido estrictamente organizacional, pero dando prioridad a la idea de las respuestas

que los individuos experimentan frente a los estimulos que reciben.



23

Esta teoria empieza a priorizar a las personas que hacen parte de la empresa, estudiando la
influencia y efecto que se genera frente a los diferentes estimulos que estas reciben en la
empresa.

Mas adelante en 1940 surge la Teoria Burocréatica de Max Weber (Galindo, 2016) quien
emigra de manera mas radical a la idea de una organizacién humana enfocada en la racionalidad.
Desde este enfoque surgen los estatutos, las normas y reglas de trabajo dentro del pensamiento
administrativo, basando la estructura de la organizacién en la division del trabajo.

Ya para 1947 surge Amitai Etzioni con la Teoria Estructuralista donde considera a la
organizacion como una gran unidad social compleja. El autor dirige los objetivos de esta teoria a
los interese particulares de las personas y estos cobran importancia en la organizacion, la misma
es vista como un conjunto de grupos ordenados de individuos que persiguen un objetivo comun
(Galindo, 2016).

La teoria del comportamiento que surge en 1950 y es desarrollada por Douglas
McGregor, Kurt Lewin y Abraham Maslow, quienes se dirigen el enfoque de las ciencias de la
conducta. Se empiezan a desarrollar estudios para analizar el comportamiento de las personas,
los intereses que persiguen al desarrollar su trabajo. Estos autores presentan una lista de
prioridades de los empleados.

En 1951 se da la teoria de los sistemas y en 1954 la teoria neoclasica que presenta la
administracion como un arte que comprende la naturaleza humana, usando conocimiento y
estandares para alcanzar los mayores niveles de rendimiento. En 1960 surge la teoria del Xy Y
que sustenta la accion del hombre con base en sus propias motivaciones o necesidades. (Galindo,

2016).
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Haciendo un aterrizaje en las teorias contemporaneas se tiene que estas abordaron los
siguientes principios:

- Division de trabajo
- Autoridad

- Disciplina

- Unidad de mando

- Unidad de direccion
- Remuneracién

- Jerarquia

- Orden

- Equidad

- Estabilidad personal

Dentro de estas teorias se encuentran la Teoria de la Contingencia que basa su postulado
en la idea de que existen un sin numero de formas para lograr objetivos organizacionales y que la
empresa tiene un caracter dinamico. La teoria del desarrollo organizacional se fundamenta en la
necesidad de modificar actitudes, comportamientos y formas de hacer las cosas para adaptarse de
manera adecuada al contexto cambiante donde la organizacion se circunscribe. Tiene cuatro
variables que son: el contexto o entorno, la empresa, el grupo social y el individuo.

Todas estas teorias definen la evolucion y desarrollo del pensamiento administrativo en
busqueda de las mayores posibilidades de productividad y mejora para las empresas, cada una se
ajusta a las necesidades y caracteristicas que las empresas presentaron en cada época de la
historia, hasta llega a la conocida Teoria de Administracion de la Calidad, desarrollada por el dr.

E.W. Deming que presenta un nuevo paradigma, la necesidad de lograr la calidad en todos los
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niveles de la organizacion, para que a través de ello se logre el maximo aprovechamiento de los
recursos generando valor a la empresa.

En este sentido la calidad total surge como un paradigma que busca dirigir todos los
recursos a un objetivo comuan que es la Alta Productividad, por ello, factores como la
satisfaccion del cliente, la realizacién y desarrollo del personal y el lucro esperado por los
inversionistas/accionistas en un desarrollo responsable de la empresa entran a ser parte
fundamental de la gestion. Esta teoria sustenta la idea de que la empresa objeto de este estudio
puede experimentar un aumento de su productividad y ademas agregar valor a su propuesta para
ser diferenciada y competitiva en el mercado.

Todas las teorias abordadas han sido en pocas palabras el camino para llegar al paradigma
fina de la gestion de calidad en las empresas, en ese sentido se puede afirmar que cada aporte
hecho durante la historia lo que buscaba era la mejora constante, el crecimiento de las empresas
y nuevos elementos para garantizar su sostenibilidad en el mercado, llegado a lo que hoy se

conoce como gestion de calidad.

Marco Conceptual

Origen de la gestion de calidad

La gestion de la calidad surge como solucion al problema de la demanda de productos y
servicios que cumplan y satisfagan las expectativas y necesidades de las personas y todas las
entidades que las representan (Arbds & Babon, 2017). Desde las primeras civilizaciones, la edad
media cuando se da la fabricacion artesanal, la Revolucion Industrial cuando la calidad surgia
como inspeccidn, el periodo de entreguerras, la decada de los 60 cuando se daba el control

estadistico de procesos, la decadas de los 70 cuando se habla de calidad total, la decada de los 80
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con las ceritificaciones en calidad, y la decada de los 90 cuando surge la necesidad de calidad de
total y hasta la actualidad, con la programacion de estandares internacionales que son luz y
sombra de toda una historia de calidad, muestran la necesidad de la humanidad y sociedad en
general para garantizar que los productos y servicios que se consumen son potencialmente
valiosos y diferenciados (Cubillos & Rozo Rodriguez, 2009).

Todas estas etapas de la historia estan caracterizadas por necesidades especificas que
llebaron al desarrollo de soluciones pertinentes para un desarrollo sostenible, y esas mismas
etapas han llevado a la evolucion del concepto, incorporando nuevas ideas y suprimiendo
aquellas que se tornan obsoletas y sobre todo costosas. Se describe la evolucion del topico de
calidad como objeto de investigacion en cuatro etapas que son: Control de caldad desarrollado
entre 1940 - 1950, definida como la etapa de la conformidad de especificaciones. Aseguramiento
de la calidad dada entre 1960 - 1970, donde se define la calidad como aptitud para el uso, en esta
la calidad deja de ser una inversion a alto costo para convertirse en una ventaja compatitiva.
Calidad total entre 1980 — 1990, donde el cliente es lo primero y la calidad busca: calidad en el
producto, en el servicio, en la gestion y en la vida. Por ultimo se tiene la Excelencia empresarial
entre 2000 — 2010, donde la calidad se describe como la satisfaccion del cliente y la eficiencia
econdémica. En esta etapa busca incorporar a las organizaciones onccidentales las ideas y
mpetodos de origen japoneés de calidad total, que permiten reducir los costos sin perder la calidad
(Martinez, 1994).

Desarrollados los sistemas de gestion de calidad que estan enfocados a la documentacion,
los recursos y los procesos de la empresa, la sociedad y el medio ambiente, es importante listar
los sistemas de mejora continua a todos los niveles de la empresa, al respecto Maria Torres

afirma que “los sistemas de mejora continua ayudan al monitoreo en la gestion de la calidad y
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por supuesto a desarrollar planes de accion que garantizan mejora continua” (Torres, 2014). Los
sistemas que lista el autor son: El sistema Just In Time, el sistema Lean y el sistema Kaizen.
Ademas agrega que el sistema JIT tiene elementos que son aplicables a otros sistemas como:
sistema Kanhan, Heijunka o nivelado de produccion, SMED: reduccién de los tiempos de

preparacion, Shojinka, entre otros.

La Calidad y su Evolucion

La calidad se reconoce como un atributo subjetivo de los productos, los procesos, las
empresas y las personas. Subjetivo en el sentido de que cuantitativamente no se puede
determinar el nivel de calidad especifico y requerido para un producto, esto porque las personas
asocian la calidad con la capacidad que poseen para adquirir un bien, con el conocimiento que
tienen de este, con la aplicabilidad a sus necesidades y circunstancias, asi por ejemplo: el
martillo que usa un zapatero para ajustar el pegamento de sus productos y el martillo que usa un
herrero para hacer pruebas de su productos son de calidad de acuerdo a la percepcion de cada
uno y la utilidad en su labor. En ese sentido, la calidad es un atributo que toma o no importancia
en el cliente y sus necesidades.

Lograr una calidad satisfactoria requiere el desarrollo de todas las fases del ciclo PHVA.
Los resultados de desarrollar estas fases son importantes dentro del proceso de gestion ya que
ayudan a diagnosticar, planear recursos, disefiar actividaes y evaluar resultados para la mejora
continua a través de planes de reajuste. Estas fases no se pueden mirar separadas sino que deben
desarrollarse secuencialmente e ir documentando sus resultados para verificar la efectividad de
los procesos (Marifio, 1993).

Algunas literaturas definen la calidad como “la capacidad de algo para su uso”,

“petinencia para el empleo”, o por ejemplo, la satisfaccion del cliente o el grado de
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cumplimiento de los requisitos. Cada una, muestra la calidad en diferentes aspectos o areas de las
empresas. En la ISO 9000:1994, la calidad es definida como el cumplimiento de las
caracteristicas de una institucion y que determinan o marcan la pauta en la mision de satisfacer
necesidad especificas. En la version de la ISO 9000: 2000, es el nivel de cumplimiento de
requisitos por parte de las caracteristicas inherentes de una entidad.

En el tema de la calidad los requisitos manifiestan la necesidad de definicion ya que
traducen o presentan las necesidades existentes en un listado especificos de instrucciones que
pueden ser medibles de manera cualitativa o cuantitativa, dentro de la naturaleza de una entidad
cualquiera, esto esta relacionado al proposito, los objetivos organizacionales y las metas,
posibilidatando su realizacion y evaluacion.

En otras palabras, tales requisitos de calidad una empresa definen o representan las
necesidades conocidas o manifiestas del cliente, que se exprezan en contratos de relaciones
comerciales, por citar un ejemplo.

Los “requisitos” como concepto reune parametros de la seccion de mercado que se
aborda, los contractuales empresa-cliente o la mirada interna de la entidad. Se pueden desarrollar
y actualizar en todas las actividades de la planificacién. Hablando a nivel cuantitativo las
caracteristicas de estos serian costos nominales, valores asignados, desvios y limites tolerables
(Marifio, 1993).

Por otro lado, al hablar de calidad es importante tener en cuenta las demandas que hace la
sociedad, siendo estas no mas que las leyes y normas sancionadas y de estricto cumplimiento
como por ejemplo: reglamentos, estandares, codigos, estatutos y otros modelos considerados

(Marifio, 1993).
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La proteccion del medio ambiente esta considerada en la expresion “otras
consideraciones”. ESta exige que se tenga en cuenta cada requisito emitido por la sociedad al
momento de estadirzar la calidad. Estos requisitos pueden determinarse por las normas y leyes en

cada pais (Marifio, 1993).

NTC-1SO 9001: 2015
La norma técnica colombiana 1ISO 9001:2015 representa la ultima version de la ISO 9001

que fundamenta los Sistemas de Gestion Documental de la Calidad y sus requisitos de disefio y
aplicacion. Esta cuarta actualizacion fue ratificada por el Consejo Directivo el 23 de septiembre
de 2015, su esencia se basa en la gestion del riesgo y el enfoque basado en riesgos de los
sistemas de gestion. Dentro de sus diferencias méas notorias se tiene el cambio de ciertos
conceptos como: lo que era en la versidén 2008 objeto y campo de aplicacion, en la nueva version
se conoce como alcance. Son reemplazadas las normas para consulta por referencias normativas,
el inciso 4 que describia en la version 2008 el sistema de gestion de la calidad, ahora describe el
contexto de la organizacion, la responsabilidad de la direccidn ahora se define como liderazgo, la
gestion de los recursos equivale a planificacion, el inciso 7 que habla de la realizacién del
producto en la version 2008 ahora equivale a soporte, lo que se conocia como medicién, andlisis
y mejora, ahora es operaciones, ademas, son agregados el inciso 9 que son los parametros para la
evaluacién de desempefio y el 10 que es la mejora (ICONTEC, 2015).

Revisada la norma se destacan otras caracteristicas de forma general como es el enfoque
basado en procesos, que permite una mejor definicion de estos y demas elementos que estén
relacionados, disminucion de la necesidad de documentar procedimiento, haciendo al sistema

mucho mas flexible y trazable.
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Marco Legal

Para el desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad se debe tener en cuenta las normas
ISO 9000 e 1SO 9001 del 2015, en las cuales se dan los parametros adecuados para implementar
y mantener dicho Sistema. Para el caso de la empresa también es necesario considerar que en
Colombia se han establecido normas que regula el sector de alimentos como pueden ser:
Resolucion 2674 de 2013 que complementa el Decreto 3075 de 1997 y clasifica los alimentos

segun el tipo de riesgo y la Resolucion 2674 de 2013.
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Marco Metodolégico

Tipo de Investigacion

La investigacién para realizar es de tipo Mixto y de enfoque Descriptivo, ya que identifica
caracteristicas cualitativas y cuantitativas para identificar el estado de cumplimiento de la NTC
ISO 9001:2015 en la empresa para luego disefiar un SGC que satisfaga las necesidades

identificadas.

Enfoque de la Metodologia

El enfoque de esta investigacion es de caracter mixto por la naturaleza de sus datos, a
través de revision documental se espera encontrar datos cualitativos que pongan en evidencia el
estado de la empresa y las necesidades manifiestas, por otro lado, se recopilaran datos
cuantitativos a traves de la lista de chequeo que propende establecer el nivel de cumplimiento

inicial de la norma en la empresa La casa del hojaldre & pasteleria.

Tipo de Estudio

Esta investigacion es de caracter descriptivo ya que permite la observacion e
interpretacion de resultados obtenidos en la recoleccion de informacion mediante las encuestas y
entrevistas realizadas, Méndez (2003) manifiesta “la investigacion descriptiva utiliza criterios
sistematicos que permiten poner de manifiesto la estructura de los fendmenos en estudio, ademas
ayudan a establecer comportamientos concretos mediante el manejo de técnicas especificas de

recoleccion de informacion”.
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Disefio metodoldgico
El trabajo se desarrollara en cuatro etapas que son:

- Diagnostico: en esta etapa se llevaré a cabo la aplicacion de un check list para determinar
el nivel de cumplimiento de la NTC 1SO9001:2015 en la empresa, es importante
considerar que, aunque la empresa no cuenta con un SGC si ha desarrollado una serie de
acciones que pueden apuntar al cumplimiento de algunos requerimientos, por lo que es
necesaria la evaluacion que se propone. Para llevar a cabo esta, se enviara el instrumento
al gerente de la empresa que tiene completo conocimiento de esta, de manera remota que
guiara para el diligenciamiento.

- Contextualizacion: en esta segunda etapa se llevara a cabo una contextualizacion de la
empresa para ello sera necesario aplicar ciertas herramientas de planeacion estratégica a
la empresa como es el caso de la matriz DOFA y Pestel para luego analizar factores
determinantes.

- Propuesta: en esta tercera etapa se presentara el disefio de la propuesta de la
documentacion para el SGC de la empresa, para ello, se tendréa en cuenta los parametros
de lanorma NTC ISO 9001:2015

- Beneficio: En esta Gltima se busca establecer la relacion costos beneficio que la
propuesta pueda dar a la empresa de tal manera que se puedan identificar los recursos

necesarios para la implementacion.
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Resultados del proyecto

Diagnostico con base en la norma 1SO 9001:2015 en La Casa del Hojaldre & Pasteleria,

para determinar el nivel de cumplimiento de la norma

La auditoria inicial es una actividad que tiene el propoésito de determinar el nivel de
cumplimiento de la norma por parte de la empresa en los pilares de Contextualizacion de la

organizacion, Liderazgo, Planificacion, Apoyo, Operacion, Desempefio y Mejora.

Resultados de la auditoria inicial

A continuacion, se presentan los porcentajes de cumplimiento de estos pilares de acuerdo
con lo arrojado por el chek list aplicado a la empresa.

Sobre la contextualizacién de la organizacion, esto tiene que ver con el conocimiento del
perfil estratégico de la empresa, la influencia de factores internos y externos, las necesidades
manifiestas por las partes interesadas, en la empresa se encontrd que cumple en un 12%, cumple
parcialmente en un 18% y no cumple en un 70% (Ver figura 1).

Figura 1

Contextualizacion de la organizacion
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En lo relacionado al liderazgo de la empresa, que tiene que ver con liderazgo y
compromiso, politica, roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion, se encontrd que
la empresa si cumple en un 20%, cumple parcialmente en un 27% y no cumple en un 53% (ver
figura 2).

Figura 2

Liderazgo

53%

HSi M Parcialmente No

En cuanto a la planificacidn, que tiene que ver con la identificacion de las necesidades de
la empresa y el establecimiento de las acciones necesarias para satisfacerlas, la identificacion de
recursos requeridos y la asignacion de las responsabilidades de cada una de las partes, se
encontrd que la empresa si cumple en un 8%, cumple parcialmente.

Figura 3

Planificacion
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Sobre el pilar de apoyo que tiene que ver con los recursos, competencia, toma de
conciencia, comunicacion e informacion documentada, se encontr6 que la empresa si cumple en
un 32%, cumple parcialmente en un 25% y no cumple en un 43%. (ver figura 4).

Figura 4

Apoyo

ESi M Parcialmente ®No

Respecto a la operacion que tiene que establecer el orden de los procesos no solo los que
tienen que ver con produccion sino también con administracion, comercializacion y
cumplimiento del marco normativo en el que se circunscribe la empresa, se encontré que la
empresa si cumple en un 35%, cumple parcialmente en un 14% y no cumple en un 51% (ver
figura 5).Figura 5

Operacién
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En lo relacionado a la evaluacion del desempefio que tiene que ver con el seguimiento,
medicion, anélisis y valuacion, la auditoria interna, y la revision por la direccidn se encontré que
la empresa si cumple en un 27%, cumple parcialmente en un 31% y no cumple en un 42%. (ver
figura 6).

Figura 6

Desempefio
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Por ultimo, esta la mejora que tiene que ver con las generalidades, las no conformidades y
accion correctiva, y la mejora continua, se encontré que la empresa su cumple en un 35%,
cumple parcialmente en un 22% y no cumple en un 43%. (ver figura 7).
Figura 7

Mejora
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De manera general se puede inferir que la empresa si bien tiene unos porcentajes parciales
del cumplimiento de la norma, es necesaria una intervencion a través de la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad de acuerdo con los parametros de la NTC 1SO9001:2015, para
garantizar mayor control en los procesos de la empresa, promoviendo la satisfaccion de las partes

interesadas.

Sintesis del diagnostico

Desarrollado el diagnostico a la empresa se encontro las siguientes situaciones: la
empresa cuenta con fortalezas importantes en su mercado, el hecho de tener una politica de
precio por debajo de la estandar sin exponer la calidad de los productos que comercializa y sin
incurrir en perdidas, le permite acaparar incluso a clientes nuevos del sector que por un menor
precio tendran la misma experiencia y satisfaccion, ello les puede garantizar que el cliente
vuelva. Se evidencian oportunidades para la empresa y esta cuenta con los recursos para
aprovecharlas, por lo que se nota que llevando una gestion adecuada puede ser una marca
referente en el mercado.

Es importante que trabaje en como afrontar las amenazas del mercado y convertirlas en
oportunidades de mejora, para ello, el estudio constante de los factores que las atraviesan es
fundamental, la empresa también requiere trabajar en debilidades como la falta de un sistema de
gestion con procesos caracterizados y capacitacion a los empleados en gestién con calidad en los
puestos de trabajo.

Se encontraron porcentajes muy altos de no cumplimiento de la norma NTC

ISO9001:2015, por lo que es acertado decir que la empresa puede optimizar su gestion,
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estadisticas de ventas y satisfaccion a través del disefio de un sistema que transversalice a toda la

empresa.

Contextualizacion de la empresa de acuerdo con el capitulo 4. Contexto de la Organizacion

de laNTC ISO 9001: 2015

En el capitulo 4 Contexto de la organizacion se establece como deber el determinar las
cuestiones internas y externas que son influyentes para el propdsito y direccion estratégica para
ello se establece el analisis DOFA de los factores de la empresa. De acuerdo con este capitulo
también es debe de la empresa comprender las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, por lo cual se hace definicidn de estas, también de tiene como un debe la

determinacion del alcance del sistema de gestion para luego hacer el disefio de este.

Contextualizacion de la organizacion

Perfil estratégico de la empresa

- Misidn: Produccion y comercializacion de reposteria artistica, hojaldres y panaderia
artesanal, ubicada en la ciudad de Cartagena de indias, caracterizada por su exclusividad,
elaboracion artesanal y alta calidad, buscando satisfacer las expectativas de los clientes
con cada uno de nuestros productos.

- Vision: Para el 2025, nos proyectamos ser una marca Lider, reconocida tanto en la ciudad

de Cartagena, como a nivel nacional, por la calidad, creatividad y exclusividad de
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nuestros productos, buscando un posicionamiento que se vea reflejado en la rentabilidad
de nuestras operaciones.

- Objetivos estratégicos: La Casa del Hojaldre & pasteleria tiene como objetivo ser una
empresa reconocida en Cartagena y Bolivar en cuanto a la produccion y comercializacion
de reposteria artistica, pasteleria y panaderia artesanal, destacandose por la calidad de sus
productos y su excelente servicio al cliente, con un recurso humano motivado a generar
valor dentro y fuera de la empresa.

- Valores corporativos: respeto, gratitud, persistencia y determinacion, honestidad, trabajo

colaborativo, compromiso con la calidad de vida de nuestros empleados.

Analisis del contexto externo e interno

Para el desarrollo del andlisis de los factores internos y externos mas influyentes de la
empresa, para lo que se hace uso de las herramientas analisis DOFA donde se evidencia factores
como fortaleza, oportunidades, debilidades y fortalezas de la empresa, y el analisis PEST que
funciona como herramienta para conocer el contexto externo de la empresa. Este segundo

muestra las principales oportunidades y amenazas que rodean a la empresa objeto de estudio.



Andlisis de factores internos

Tabla 1

Analisis DOFA
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INTERNAS

FORTALEZAS (+)

DEBILIDADES (-

F1) Disponibilidad y precios por
debajo del promedio.

F2) Cuenta con alianzas
estratégicas que garantizan el
transporte de pedidos.

F3) personal capacitado y con
experiencia.

F4) los productos y servicios
satisfacen las necesidades del
cliente.

F5) publicidad pertinente para la
divulgacion de la empresa.

D1) No cuenta con sucursales que
faciliten el acercamiento de clientes
que estan fuera de la ciudad.

D2) la empresa no cuenta con un
sistema de SG-SST documentado ni
divulgado.

D3) la empresa no cuenta con un
sistema de gestion de la calidad
documentado y divulgado.

D4) los empleados no estan
capacitados en gestion de la calidad.
D5) la gerencia no manifiesta el
compromiso requerido para la gestion
y control de la calidad en los
productos y servicios.

EXTERNOS

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIA DO

01) la empresa cuenta con un
sistema de pago de acuerdo con la
necesidad del cliente.

02) la demanda de los productos y
servicios es creciente en la ciudad.
03) Se cuenta con proveedores y
alianzas estratégicas que
garantizan la calidad de los
productos y la entrega oportuna.
04) Seguridad en el sector donde
estd ubicada la empresa.

05) Cuenta con tecnologia que
facilita el trabajo.

1 — Utilizacion de diferentes
medios de pago contado o crédito
por medio de alianzas (O1,F1)

2 - Utilizacion de recursos
disponibles para la
comercializacion de los productos
y servicios ofrecidos que
garantizan la satisfaccion del
cliente. 02,F2, O3, F3)

3 — Oferta de productos de
excelente calidad garantizando
precios competitivos en el
mercado y un sistema publicitario
acorde a las necesidades. (O3,
F3,04, F4, 05, F5)

1 — Estudio de viabilidad para la
apertura de nuevas sucursales para
garantizar mayor participacion en el
mercado, garantizando la satisfaccion
de los clientes de diferentes puntos de
la ciudad. (D1, O1,)

2 - Desarrollo del SG-SST para
garantizar la seguridad e integridad de
todas las personas congruentes a la
empresa. (D2, 02, D3, 03)

3 — Desarrollo del sistema de gestion
de la calidad integrado por el
compromiso de la gerencia para la
gestion, la capacitacion de empleados
y el control de calidad, haciendo uso
de la tecnologia disponible en la
empresa. (D4, 04, D5, O5)

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

Al) Grandes competidores

A2) Inflacién

A3) Sanci6n por no contar con
SG-SST.

Ad4) Bajos niveles de
productividad por no control de
calidad.

ADb) uso de los mismos métodos
publicitarios por parte de la
competencia.

1 — Desarrollar plan de mercadeo
que ayude a la divulgacion de la
oferta de la empresa para
garantizar una mayor cobertura
del mercado. (F1, A1)

2 — Formular paquetes de
productos Yy servicios de acuerdo a
las necesidades de cliente para
promover la demanda (F2, A2)

3 - Desarrollar e implementar el
SG-SST por medio de la asesoria
de empresas que mantengan
alguna relacién comercial con la
organizacion del sector de salud
ocupacional. (F3, A3, F4, A4, F5,
A5)

1 - Disefiar productos y servicios
innovadores para garantizar la
sostenibilidad de la empresa en el
mercado. (D1, Al)

2 — Disefiar un sistema de gestion de
la calidad para garantizar la
participacion en el mercado por
encima de los acontecimientos
economicos adversos. (D2, ,A2, D3,
A3, D4, Ad)

3- Promover desde la gerencia una
mayor participacién y compromiso
para innovar y garantizar la calidad
por medio del aumento de los
recursos. (D5, A5)

El desarrollo del anélisis DOFA deja en manifiesto el estado actual de la empresa,

evidenciando que la empresa no cuenta con sistema de gestion de la calidad coordinado para
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garantizar la productividad y competitividad de esta. Cuestiones como la inflacion y el
incremento de la competencia son factores poco favorables para la misma y la carencia de planes
que garanticen la gestion de calidad y seguridad de las personas congruentes a la misma permite
afirmar que la empresa, aunque productiva y competitiva requiere desarrollar un plan de
acciones que le lleven a mejorar estas situaciones. También se destaca la falta de compromiso
por parte de la gerencia, en esta parte es importante aclarar que, si se cuentan con recursos para
la gestion productiva de la empresa, sin embargo, para planes de mejora es necesario promover
en la gerencia concientizacion de que se requiere un aumento en los recursos y el seguimiento a

los planes.

Analisis de factores externos

El contexto externo de la organizacion redne factores que pueden significar oportunidades
0 amenazas para la empresa.

Factor econémico: la empresa como parte de una economia local y regional experimenta
los efectos de los acontecimientos economicos como la inflacion, reforma tributaria, los
impuestos. Etc.

Tabla 2

Analisis del factor econdémico

Oportunidad Amenaza
Factor econémico Impacto Impacto
Alto Medio Bajo Alto  Medio Bajo
indice de inflacion X
Reforma tributaria X
Pago de impuestos X
Precios de los insumos X
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Factor politico: la empresa cuenta con los permisos requeridos por la administracion local
para el desarrollo de sus actividades.
Tabla 3

Analisis del Factor politico

Oportunidad | Amenaza

Factor politico Impacto Impacto
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo

Permiso de la | X ‘

administracion local

Factor social: la empresa est& ubicada en un lugar estratégico de la ciudad donde se

evidencia bajo indice de inseguridad.

Tabla 4

Andlisis del factor social

Oportunidad Amenaza
Factor social Impacto Impacto
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
Inseguridad en la ciudad X

Imagen reconocida en el | X
mercado local

Empleos directos e | X
indirectos

Factor tecnologico: la empresa cuenta con las tecnologias necesarias para llevar a cabo el
proceso productivo, ha adquirido maquinaria de avanzada para la produccion, ademas se

encuentra en el proceso de digitalizacion requerido por la emergencia de la pandemia.

Tabla 5Analisis del factor tecnologico

Oportunidad | Amenaza

Factor tecnologico Impacto Impacto
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo

Servicios de comunicacion | X |



Equipos y herramientas

X

Insumos generalesy | X

biodegradables
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Factor competitivo: la empresa cuenta con capacidades competitivas en tanto produce

diferentes productos que son demandados de manera frecuente, incluyendo caracteristicas

diferenciadas.

Tabla 6

Analisis del factor competitivo

Oportunidad Amenaza
Factor competitivo Impacto Impacto
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
Productos y servicios de | X
calidad comprobada
Capacidad tecnoldgica | X
Ubicacion estratégica X

Factor geografico: la empresa se encuentra ubicada una de las principales ciudades del

pais, por lo que esto genera un gran potencial de crecimiento, sobre todo para la gestion de

insumos y proveedores. Algunos productos pueden ser despachados a diferentes lugares del pais.

Tabla 7

Analisis del factor geografico

Oportunidad Amenaza
Factor geogréfico Impacto Impacto
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
Ubicacidn estratégica | X
Vias de acceso X
Climaen laciudad | X
Seguridad en el sector X
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A continuacion, se presenta la identificacion de las partes interesadas en la empresa 'y su

proceso productivo. Estas se han separado en internas y externas.
- Partes internas
Las partes internas estan definidas en la tabla siguiente:
Tabla 8

Partes internas

Partes Necesidades
interesadas Expectativas Pertinentes  Estrategias
internas
Crecer y escalar Ascender y Reportes
dentro de la garantizar calidad Correo electrénico y
empresa demas sistemas de
Satisfacer sus comunicacién interno.
necesidades y Disefiar programa de
desarrollarse como capacitacion y
profesionales entrenamiento que les
. permita a los empleados
Empleados si ampliar sus
conocimientos y
habilidades.
Disefiar programa de
carrera para empleados
por medio de alianzas
estratégicas con
instituciones académicas.
Requieren Mayor nivel de Informes
rentabilidad productividad para Correo electrénico y
Crecimiento la empresa demas sistemas de
comunicacién interno.
Socios Si Planear y ejecutar

programas innovadores
para promover el
crecimiento rentable
dentro de la organizacién.

Las partes internas son las personas que trabaja dentro de la organizacion, desarrollando

funciones especificas que garantizan que los procesos marchan adecuadamente y que las

actividades productivas son desarrolladas de la manera técnica requerida para garantizar la

productividad de la empresa.



- Partes externas

La siguiente tabla presenta a las partes externas y sus estrategias.

Tabla 9

Partes externas
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Partes
interesadas Necesidades Expectativas Pertinentes Estrategias
externas
Que la empresa Que la empresa Reportes
garantice su pueda ofrecerles Correo electrénico y
satisfaccion solucién a las demas sistemas de
prestando un buen situaciones por las comunicacioén de la
Clientes servicio cuales solicitan sus Si empresa.
servicios Desarrollar productos
garantizando su total innovadores y servicio
satisfaccion postventa que garantice
la fidelizacion de estos.
Prestar un buen Garantizar la Informes
servicio a laempresa  satisfaccion de la Correo electrénico y
empresa en cada uno demas sistemas de
de los requerimientos comunicacion de la
Proveedores recibidos de esta si empresa. o
Disefiar procedimiento
secuencial que le
permita al proveedor
encontrar en la empresa
a un aliado.
Que la empresa Que la empresa tenga Informes
desarrollo un futuro productivo Correo electrénico y
actividades y rentable demas sistemas de
comerciales de comunicacion de la
acuerdo con la empresa.
reglamentacion Garantizar la seguridad
Accionistas vigente. Si de los accionistas en el
cumplimiento de la
normalizacién vigente
emitida para controlar
las actividades
productivas de la
empresa.
Que la empresa les Mantenerse como Publicidad.
brinde un buen comunidad Desarrollar politicas de
entorno y seguridad RSE y ambiental, para
Comunidad Si trabajar
mancomunadamente

con la comunidad y
generar bienestar.




49

Las partes externas generan diferentes necesidades que le dan nueva direccion de la
empresa, asi el objetivo a no es solo ser una empresa productiva y competitiva, sino que también,

debe ser responsable con el efecto que generan sus actividades en el entorno donde se desarrolla.

Definicion del alcance de la empresa.

La empresa La Casa del Hojaldre y Pasteleria, instalada en la ciudad de Cartagena, se
reconoce por la produccion y comercializacion de productos de panaderia y pasteleria, por ello,
son aplicables al alcance del SGC todos los procesos de direccidn y gestion. El sistema de la

empresa incluye todos los requisitos de la NTC-1SO 9001 version 2015.

Propuesta de Documentacion para el SGC basado en la NTC ISO 9001:2015
En este apartado se presenta la propuesta de documentacion para el SGC de la empresa,
para ello, se considera necesario inicialmente hacer el establecimiento del macroproceso de la

empresa y la caracterizacion de los procesos de esta.

Macroproceso y caracterizacion de procesos

La empresa La Casa del Hojaldre y Pasteleria, instalada en la ciudad de Cartagena se
reconoce por la produccion y comercializacion de pasteleria fina y creativa, ajustada a las
necesidades de cada uno de los clientes. Sus ventas estan determinadas por la definicion de
diferentes eventos sociales y empresariales que se deben celebrar. A continuacion, se presentan
la propuesta del macroproceso, y sobre este la caracterizacion de cada uno de sus procesos

incluyendo la evaluacién de riesgos de estos.



Tabla 10

Macroproceso de la empresa

Procesos Estratégicos

Planificacion estratégica Plan operativo anual Gestion de la calidad

| Procesos Clave |

— e — Produccion e Ventas —_

1

Procesos de Soporte

Control de calidad Mantenimiento Contabilidad Talento
de equipos humano

CLIENTES
CLIENTES

Control de

finanzas




Tabla 11

Caracterizacion del proceso de compras

CODIGO
P VERSION 01
CARACTERIZACION DE PROCESOS FECHA

PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Apoyo NORMA NTC ISO 9001:2015
PROCESO Compras REQUISITOS 8.4.1,8.4.2.,,84.3.,
SUB PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO Gerente de compras

especificados.

OBJETIVO: Realizar todas las compras de la empresa que afectan al producto y/o servicio cumpliendo con los requisitos

cotizacion y culmina con las 6rdenes d

ALCANCE: Inicia con la solicitud de pedidos, desarrollo de
e compra.

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR «
PROCESO QUE ENTREGA ENTRADAS CRITICAS
Proveedores Informacion de

proveedores

Proceso de produccion

Solicitud de materiales e
insumos

Disefio de publicidad

Recursos asignados

Gestidn financiera

ETAPAS/ ACTIVIDADES
PH A

-Realizar la reevaluacion del
proveedor

-Evaluar los resultados del
proceso mediante los
indicadores

-Verificar los materiales
comprados

CONTROLES

SALIDAS CRITICAS

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

Monitoreo de las
condiciones de calidad
de proveedores y
productos

Auditorias internas

Productos comprados

Proceso de produccién

Informacién para contabilidad

Disefio de publicidad

Necesidades de capacitacion

Gestidn recurso humano

Resultados de indicadores

Gestion de calidad

DOCUMENTOS RECURSOS CRITICOS
DOCUMENTOS DOCUMENTOS PROCESO CONTRATADO
INTERNOS EXTERNOS RECURSOS HUMANOS INFRAESTRUCTURA | AMBIENTE DE TRABAJO EXTERNAMENTE
Formato solicitud de pedido Facturas Gerente de compras Equipo de computo Iluminacién No aplica




Formato solicitud de cotizacion Catélogo de proveedores Auxiliar de almacén

Software para control
de inventario

Ficha técnica de

Formato orden de compra productos y materiales

Recepcionista

Disponibilidad de
correo electrénico

Manual procedimiento de

Linea telefénica

compras
SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADOR META RECURSOS
Duracién de procesos de cotizacién < 2dias Formato solicitud de Facturas Flcha_tecnlca de productos y
pedido materiales
Tiempo de llegada de pedido < 3 dias E(c))trir::‘:t%zollcnud de Catalogo de proveedores Formato orden de compra
Tabla 12

Caracterizacion del proceso de produccién

cODIGO
CARACTERIZACION DE PROCESOS VERSION 01
FECHA
PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Estratégico NORMA NTC 1SO 9001:2015
PROCESO Produccién REQUISITOS 41,52,54,553,71,7.21,

75,81,821,83,84,85.

SUB PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente de calidad

y las expectativas del cliente.

OBJETIVO: Garantizar la produccion del producto final de acuerdo con los parametros de calidad del sistema de gestion

ALCANCE: Inicia con las ordenes de pedido y termina con el inventario

producido.

DESCRIPCION DEL PROCESO

ENTRADAS ETAPAS/ ACTIVIDADES
CRITICAS

Orden de comprar

PROVEEDOR
PROCESO QUE ENTREGA

PH A

Seguimiento y
control de

roceso
Proceso de Ventas P

Indicadores
macroeconémicos

-Elaborar planes de accién que
requiera para la mejora del analisis

CONTROLES

SALIDAS CRITICAS

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

Actual

Revision de lista de
productos

lizacién sobre los

indicadores
macroeconémicos

Plan de produccion anual

Indicadores de gestion del proceso

Acciones de mejora

Todos los procesos del sistema de
gestion de calidad de la empresa




Resultados de Evaluacién de calidad del

L producto Resultados de A/C y A/P

indicadores

DOCUMENTOS RECURSOS CRITICOS
DOCUMENTOS DOCUMENTOS PROCESO CONTRATADO
INTERNOS EXTERNOS RECURSOS HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO EXTERNAMENTE
Manual de calidad de la NTC Equino de computo
empresa 1SO 9001:2015 quip P uminacic
Manuales de proceso Gerente de produccién Software para texto uml_na0|or_1’ N
- — Ambientacion Auditoria externa
Subprocesos de panaderos Disponibilidad de correo
A - Control de temperatura
produccion electronico
Informes de auditoria Linea telefénica
SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADOR META RECURSOS

Extension en la que se realizan las

utilizados

Eficacia actividades planificadas y se NTC ISO 9001:2015
alcanzan los resultados
o Resultado alcanzado/recursos
Eficiencia

Producto conforme

Productos suministrados-productos
devueltos/productos
suministrados*100

Satisfaccion del cliente

Tabulacion de la percepcion del
cliente

Tabla 13

Caracterizacion del proceso de ventas

CODIGO
. VERSION 01
CARACTERIZACION DE PROCESOS FECHA

PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Estratégico NORMA NTC I1SO 9001:2015

52,7.2,8,82.,823,

PROCESO Proceso de ventas REQUISITOS 8.24.83. 8.4.85.
SUB PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO Asesor comercial




OBJETIVO: Asesorar el proceso de planeacion y formulacion de politicas de comercializacién y mercadeo, el disefio de
programas Yy estrategias de la oferta y el portafolio de productos y servicios en funcion integral al cliente.

ALCANCE: Inicia con labores del proceso de gestion comercial y
finaliza con el cumplimiento de contratos de acuerdo con pedidos.

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR

PROCESO QUE ENTREGA

ENTRADAS CRITICAS

Gestién gerencial

Necesidades especificas
de los clientes

Clientes

Informacién del mercado

Portafolio de productos

Talento humano

Desarrollo del producto o

servicio

Gestion de calidad

Mapa de riesgo de la
empresa

Manual de

administracion del riesgo

ETAPAS/ ACTIVIDADES
PH A

-Autoevaluacion de la gestion
del proceso.

-Elaborar indicadores de
gestion del departamento.
-Evaluar la percepcion de
calidad de los clientes hacia
los productos ofrecidos.

CONTROLES

SALIDAS CRITICAS

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

Registro de visitas

Estrategias, Portafolio actualizado

Andlisis de las Necesidades y
expectativas de los clientes,

Gestion gerencial

Indicadores de gestion

Encuestas analizadas de la
satisfaccion de los clientes

Contratos Reorganizacion operativa,
conocimiento y apropiacion de la Clientes
Correspondencia Politica de calidad, objetivos,
mision y vision
Informe de Autogestion del proceso
Plan de acci6n Clientes
Indicadores de Gestion
Encuestas procesadas y Resultados de indicadores
analizadas Gestion

DOCUMENTOS RECURSOS CRITICOS
DOCUMENTOS PROCESO CONTRATADO
INTERNOS DOCUMENTOS EXTERNO | pEcURSOS HUMANOS INFRAESTRUCTURA | AMBIENTE DE TRABAJO EXTERNAMENTE
Formato solicitud de pedido Facturas Asesor comercial Equipo de computo
. s - Software para control
Formato solicitud de cotizacién Gerencia general dei - L
e inventario Iluminacién
Manual del proceso de gestion Recepcionista Disponibilidad de No aplica
comercial correo electrénico Ambientacion
Manual procedimiento de Linea telefonica
compras
SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADOR META RECURSOS

Nivel de satisfaccion del cliente

Escala de satisfaccion

Formato solicitud de
pedido

Facturas

Ficha técnica de productos y
materiales

Formato solicitud de

cotizacion

Catalogo de productos

Formato orden de compra




Tabla 14

Caracterizacion del proceso de control de calidad

CcODIGO
CARACTERIZACION DE PROCESOS VERSION 01
FECHA
PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Estratégico NORMA NTC 1SO 9001:2015
. 4.1.,52.,54.,553,7.1.,7.2.1,,
PROCESO Calidad REQUISITOS 75 81 821,83, 8.4, 85
SUB PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO | Coor. De Calidad

de los procesos de la organizacion que conduzcan al mejoramiento continuo.

OBJETIVO: Velar por el mantenimiento del SGC y la implementacion de acciones basadas en el andlisis de resultados

ALCANCE: Inicia con el diagnostico de la empresa y finaliza con los
planes de mejora continua.

DESCRIPCION DEL PROCESO

ENTRADAS
CRITICAS

Necesidades
de documentos
y registros

ETAPAS/ ACTIVIDADES
PH A

PROVEEDOR
PROCESO QUE ENTREGA

Oportunidades

Todos los procesos del de mejora

sistema de gestion de

calidad de la empresa -Auditorias internas

-Controlar del producto no conforme
-Seguimiento a A/C y A/P

No
conformidades

Resultados de

CONTROLES

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

SALIDAS CRITICAS

Auditorias internas y
externas

Identificacién de no
conformidades

Revision de la gerencia
general.

Disefio de procesos

Solucién a no conformidades .
Todos los procesos del sistema de

gestion de calidad de la empresa

Informe de auditoria internas

Resultados de A/C y A/P

Manuales de proceso
Guia para elaboracion y
control de documentos del
SIG

Informes de auditoria

Coor. De Calidad

indicadores
DOCUMENTOS RECURSOS CRITICOS
DOCUMENTOS DOCUMENTOS PROCESO CONTRATADO
INTERNOS EXTERNOS RECURSOS HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO EXTERNAMENTE
Manual de calidad de la NTC ISO Equipo de computo
empresa 9001:2015

Software para texto

lluminacién

Disponibilidad de correo
electrénico

. ., Auditoria externa
Ambientacion

Linea telefénica




SEGUIMIENTO Y MEDICION

INDICADOR META RECURSOS
Extension en la que se realizan las
Eficacia actividades planificadas y se alcanzan | NTC 1SO 9001:2015
los resultados
L Resultado alcanzado/recursos
Eficiencia .
utilizados
Productos suministrados-productos
Producto conforme devueltos/productos
suministrados*100
Satisfaccion del cliente Tzflbulacmn de la percepcion del
cliente
Tabla 15
Caracterizacion del proceso de mantenimiento de equipos
CODIGO
CARACTERIZACION DE PROCESOS VERSION o1
FECHA
PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Estratégico NORMA NTC 1SO 9001:2015
PROCESO Mantenimiento de equipos REQUISITOS 41.,52,54,553,71,721,

75,81.,821.,83.,84.,85.

SUB PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO | Gerente de produccién

OBJETIVO: Coordinar las actividades de mantenimiento de los equipos de la empresa.

ALCANCE: Inicia con diagnostico de los equipos y termina con el plan
anual de mantenimiento.

DESCRIPCION DEL PROCESO

ENTRADAS
CRITICAS

PROVEEDOR
PROCESO QUE ENTREGA

ETAPAS/ ACTIVIDADES CONTROLES

PH A

CLIENTE

SALIDAS CRITICAS
PROCESO QUE RECIBE

Direccionamiento
estratégico

Proceso de produccion -
Seguimiento y

control de
procesos

Revision de los equipos y
nuevas tecnologias

Actualizacion sobre los
indicadores
macroecondémicos

Misién, vision, valores, objetivos
estratégicos y politicas

actualizadas Todos los procesos del sistema de

gestion de calidad de la empresa
Indicadores de gestion del proceso




Indlcadores, _ -Elaborar planes de accién que Evaluacion de desempefio Acciones de mejora
macroeconémicos | requiera para la mejora del analisis de la empresa
Bes.ultados de Resultados de A/C y A/P
indicadores
DOCUMENTOS RECURSOS CRITICOS
DOCUMENTOS DOCUMENTOS PROCESO CONTRATADO
INTERNOS EXTERNOS RECURSOS HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO EXTERNAMENTE
Manual de calidad de la NTC ISO Equino de computo
empresa 9001:2015 quip P
Manuales de proceso Gerente de produccién Software para texto lluminacién L
. L - — . L Auditoria externa
- Técnicos de mantenimiento Disponibilidad de correo Ambientacion
Informes de auditoria -
electrénico
Linea telefénica
SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADOR META RECURSOS
o Ext_er_lsmn enla (_qL_le se realizan las NTC I1SO
Eficacia actividades planificadas y se )
9001:2015
alcanzan los resultados
o Resultado alcanzado/recursos
Eficiencia

utilizados

Producto conforme

Productos suministrados-productos
devueltos/productos
suministrados*100

Satisfaccion del cliente

Tabulacion de la percepcion del
cliente

Tabla 16

Caracterizacion del proceso del talento humano

CODIGO
P VERSION 01
CARACTERIZACION DE PROCESOS FECHA
PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Apoyo NORMA NTC ISO 9001:2015
42.,52,53,6.1,6.2.,6.3.,
PROCESO Talento humano REQUISITOS 71.,72,73.,74,75,9.1,
10.1.,10.2,,10.3.




SUB PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO

| Coor. de Talento Humano

OBJETIVO: Garantizar el talento humano competente para cada una de las areas de la empresa

ALCANCE: Inicia con la solicitud de una vacante y termina con el

proceso de liquidacion laboral.

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR
PROCESO QUE ENTREGA

ENTRADAS CRITICAS

Todos los procesos del sistema
de gestion de calidad de la
empresa

Recepcion de hojas de
vida

Necesidad de
capacitacion y formacion
del personal

Necesidades de
contratacion del personal

DOCU

MENTOS

ETAPAS/ ACTIVIDADES
PH A

-Evaluar al personal y hacer
seguimiento

-Evaluar la efectividad de los
programas de capacitacion

CONTROLES

SALIDAS CRITICAS

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

Verificacion de las
competencias del
personal aspirante.

Desarrollo de entrevistas
laborales.

Auditorias internas

Personal competente para cada una

de las areas de la empresa

Personal contratado

Todos los procesos del
sistema de gestion de calidad
de la empresa

RECURSOS CRITICOS

DOCUMENTOS
INTERNOS

DOCUMENTOS EXTERNO

RECURSOS HUMANOS

INFRAESTRUCTURA

AMBIENTE DE TRABAJO

PROCESO CONTRATADO
EXTERNAMENTE

Anélisis de competencias

Hojas de vida

Coor. De Talento humano

Equipo de computo

Perfil del cargo

Normalizacién laboral en
Colombia

Auxiliar de nomina

Software para control de
nomina

Manual de funciones

Cadigo sustantivo del
trabajo

Recepcionista

Disponibilidad de correo
electrénico

Reglamento interno de trabajo

Linea telefénica y
archivador de seguridad

lluminacién
Ambientacion

Proceso de prueba
psicotécnica

SEGUIMIENTO Y MEDICION

INDICADOR

META

RECURSOS

Duracién de procesos reclutamiento y seleccion

<5 dias

Pruebas psicotécnicas

Hojas de vida

Bases de datos

Tiempo de Induccién

< 3 dias

Manuales de
procedimientos

Catalogo de proveedores

Contrato laboral




Nivel de cumplimiento del perfil

Puntos obtenidos por el
candidato/puntos requeridos
por perfil*100

Tabla 17

Caracterizacion del proceso de control de finanzas

CODIGO
CARACTERIZACION DE PROCESOS VERSION ot
FECHA
PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Estratégico y de apoyo NORMA NTC ISO 9001:2015
41.,423.,4.24,51.,56.2,
PROCESO Control de finanzas REQUISITOS 6.1,8.1.,823.,824.,84.,
8.5.
SUB PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO Contador

OBJETIVO: Planear, organizar y controlar el uso de los recursos de la organizacion.

ALCANCE: Inicia con el registro de los recursos de la empresa y
finaliza con la emision de balances para la gerencia y demas

interesados.

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR
PROCESO QUE ENTREGA

ENTRADAS CRITICAS

ETAPAS/ ACTIVIDADES
PH A

Todos los procesos del sistema
de gestion de calidad de la
empresa

Necesidades de recursos

Recibos y extractos de
pago

Informacion a entidades
financieras y del Estado.

-Custodia y proteccién de
informacion de uso restricto

CONTROLES

SALIDAS CRITICAS

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

Conciliacién entre
bancos y la empresa

Balances mensuales y
trimestrales

Auditorias internas

Recursos monetarios

Estados contables y financieros

Necesidades de capacitacion

Todos los procesos del
sistema de gestion de calidad
de la empresa
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Cartera de clientes y

-Revision de némina,
parafiscales y seguridad
social

-Control de la ejecucién de
los flujos de caja

proveedores
DOCUMENTOS RECURSOS CRITICOS
DOCUMENTOS DOCUMENTOS PROCESO CONTRATADO
INTERNOS EXTERNOS RECURSOS HUMANOS INFRAESTRUCTURA | AMBIENTE DE TRABAJO EXTERNAMENTE
Balances mensuales, trimestral
alances mensuales, trimestrales Extractos bancarios Equipo de computo
y anuales
Estado_de resultado de pérdidas y l>|orm_as qug regulan el Software Contable uminacién .
ganancias area financiera Contador . L No Aplica
- e Ambientacion

. . Disponibilidad de

Flujos de caja .
correo electrénico
Informes de auditoria Linea telefonica
SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADOR META RECURSOS

Relacién costo & beneficio

Costo/Beneficio

Plan Unico de cuentas

Informen financiero

Bases de datos

Patrimonio

Activos - Pasivos

Normalizacién
tributaria




Documentacion para el SGC basado en la NTC 1SO 9001:2015

Teniendo en cuenta la anterior caracterizacion, se definen los documentos requeridos para
apoyar el SGC, y la documentacion de informacion de cada area.
Tabla 18

Documentacion definida para el SGC

Documento No. Requisito

DOFA (Ver en el contexto de la organizacion). 4,1
Partes interesadas. 4,2
Alcance del SGC 4,3
Mapa de procesos. 4.4
Caracterizaciones. 4.4
Politica de calidad. 5,2
Matriz de responsabilidades. 53
Objetivos de calidad. 6,2
Procedimiento de contratacion 7,2
Formato de contratacion personal 7,2
Asistencia a formacion 7,2
Compilacién documentos hoja de vida 7,2
Entrega de dotacién al personal 7,2
Entrevista seleccion de personal 7,2
Evaluacion de desempefio del personal 7,2
Evaluacion de desempefio por cargo 7,2
Perfil de cargos 7,2
Permiso a personal 7,2
Manual de funciones 7,2
Acta de reunion 7,4
Documentacién proceso de quejas y reclamos 7,5
Procedimiento de ventas 8.2.1
Encuesta de satisfaccion del cliente 8.2.1
Planilla de quejas y reclamos 8,2,1
Formato orden de pedido externa 8,2,3,2
Formato orden de pedido interna 8,2,3,2
Procedimiento de compras 8,4
Procedimiento de seleccion de proveedores 8,4
Creacion y actualizacién de proveedores 8,4
Matriz de calificacion a proveedores 8,41

Formato de remision 8,5




Formato orden de compra 8,5

Formato orden de produccion 8,51
Procedimiento de planificacion y control de cambios 8,5,6
Métodos de control de calidad 8,6
Procedimiento de no conformidades 8,6
Procedimiento manejo de materia prima y producto no conforme 8,7,2
Registro producto no conforme 8,7,2
Procedimiento de auditorias 9,2
Formato apertura o cierre de auditoria 9,2
Plan de auditoria 9,2
Programa de auditorias 9,2
Registro de auditoria 9,2
Reporte de auditorias 9,2
Procedimientos y/o instrucciones de trabajo internos de la

empresa 9,2
Formatos y registros varios internos de la empresa 9,3
Procedimiento de acciones de mejora 10,1
Acciones de mejora 10,1
Registros acciones de mejora 10,1

Politica de calidad
La empresa manifiesta un compromiso importante con el cumplimiento de los
requisitos legales y normativos, ademas de los manifestados por el cliente. En la misma medida,
se manifiesta un compromiso con el SGC, promoviendo el mejoramiento del desempefio de los
procesos, garantizando una retribucion justa para los accionistas, propiciando una relacién
beneficiosa y reciproca con los colaboradores y proveedores externos, siempre con la mejor

disposicidn frente a la preservacion del medio ambiente, el bienestar y cuidado del personal.

Objetivos de calidad
- Socializar el SGC a todas las areas de la empresa y las partes interesadas externa.
- Satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos

- Aumentar la rentabilidad de la empresa en un 30%.



- Evaluar el desempefio del SGC.

Planificacion y control de cambios
Se llevo a cabo la planificacion de los cambios del SGC de la empresa, para lograr el
cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTC y lograr la documentacion de dichos
cambios. El proceso de control de cambios contiene:
- Objeto
- Alcance
- Definiciones
- Generalidades

- Flujograma de las actividades que se deben desarrollar

Disefio de los perfiles que inciden en el SGC
Dentro de las actividades de apoyo establecidas en el capitulo 7 de la norma, la
organizacion debe contemplar los recursos tales como personas, infraestructura y ambiente
propicio para el S.G.C., es por ello por lo que en cuanto a las personas se debe documentar las
competencias necesarias del personal que realizan labores que pueden afectar el desempefio y la
eficacia del S.G.C. por lo anterior se establecieron los formatos que contiene:
- Perfil de cargos
- Manual de funciones
- Entrevista

- Cronograma de capacitacion



Procedimientos e instructivos de trabajo
Para dar cumplimiento estricto a cada uno de los requisitos de la norma, la empresa debe
contar con la definicién de procedimientos, asi como la respectiva documentacion de estos y
contiene:
- Objeto
- Alcance
- Definiciones
- Generalidades

- Flujograma de las actividades

Registros varios
De acuerdo con lo indicado en la norma se identifico los requerimientos de informacion
documentada para el cumplimiento del objeto del S.G.C. los cuales son los siguientes formatos y

procedimientos.

Control de informacién documentada

La norma expresa los requerimientos acerca de la documentacién de informacion, su
control con el fin de garantizar, en caso de requerirse, la proteccion, la integridad o la
confiabilidad de los documentos para evitar perdida 0 manipulacion inadecuada. De acuerdo con
lo anterior, se realizaron aquellas actividades que son consideradas en norma NTC ISO
9001:2015 como relevantes para llevar a cabo el control de la informacion documentada, lo cual
se encuentra en los siguientes formatos:

- Listado maestro de documentos



- Listado de distribucién

Procedimiento de auditoria interna
Este proceso es de gran importancia para el control y revision de la factibilidad de la
informacion que hace parte de la documentacién del S.G.C., lo cual se logra por medio de la
planeacion del programa de auditorias internas, establecer el responsable de estas, entrega de
informes, analizar sus resultados, definicion de los criterios y el alcance de estas y validar con la
gerencia el proceso de auditorias, para ello se establecié el procedimiento de auditorias. De este
hacen parte los siguientes:
- Plan de auditorias
- Programa de auditorias
- Reporte de auditorias
- Apertura y cierre de auditorias

- Registro para la revision por la direccion

Procedimiento de no conformidades y acciones correctivas

Para la norma dar la atencion a las no conformidades con el fin de ejecutar las acciones
correctivas y asi no afectar el S.G.C. de la empresa, ya que dichas no conformidades representan
una amenaza para el cumplimiento de las necesidades de los clientes y de esta forma, la
satisfaccion de estos.

Es por ello, que se requiere que la empresa establezca los procedimientos para la revision
y analisis de las no conformidades con el fin de la eliminacién de sus causas y asi evitar su

ocurrencia, por medio de acciones de mejora.



Con el fin de cumplir con este requisito la norma para la empresa se establecio el formato
y el procedimiento de acciones de mejora para garantizar la documentacion de la informacion
como soporte de la naturaleza y los resultados de cualquier accién correctiva (ver Anexo 1).
Contiene:
- Procedimiento de acciones de mejora
- Registros de acciones de mejora

- Formato de acciones de mejora

Tablero de indicadores
También la empresa debe contar con el proceso de seguimiento y control del SGC, para
lo cual se establecieron una serie de indicadores para la evaluacion del desempefio del SGC y de

esta forma establecer factores a evaluar y mejorar.

Estudio costo-beneficios de la propuesta del SGC para la empresa

Uno de los objetivos del proyecto es establecer el impacto a nivel financiero para la
empresa, resultando del desarrollo por parte d ellos autores, para ello, se tiene en cuenta que el
proceso de documentacion durd 4 meses, ademas, se toman como referencias costos de una
agencia especializada en asesoria para la implementacion de SGC. Profesionales que no disefian
el SGC sino que asesoran para que la empresa lo prepare.

Revisando 3 cotizaciones recibidas de diferentes profesionales en la materia, y teniendo
en cuenta los factores antes descritos, se encontré un costo promedio de $6.500.000, con un

plazo maximo para el desarrollo de 7 meses, y este valor excluye los costos adicionales que debe



tener la empresa para generar capacitacion a todo el personal que incluyera dentro del proyecto,

para garantizar la sostenibilidad del SGC.

Tabla 19

Costo de contratacion de asesor externo

Concepto Und Cant C. Unit Total

Contratacién
externa para el
disefio de SGC de

la empresa

Meses 7 $928.571 $ 6.500.000

Nota. La tabla presenta el costo y tiempo en el que un asesor externo desarrollaria el proyecto.

Por otro lado, se tienen los costos que representan el desarrollo del presente proyecto
como la contraparte para el establecimiento de la relacion costo beneficio para la empresa. Para
ello, es importante destacar que el proyecto fue desarrollado por dos estudiantes del programa de
ingenieria de la Universidad Antonio Narifio.

Tabla 20

Costos del proyecto de acuerdo presupuesto inicial

Concepto Und Cant C. Unt Total

Recurso humano
requerido para
desarrollar el
Horas 260 $18.000 $ 4.680.000
proyecto
(presupuesto del

proyecto)

Nota. La tabla presenta el costo presupuestado para desarrollar el proyecto de investigacion, se reconocen los costos

hora de los investigadores, entendiendo que los recursos tecnoldgicos son aportados por los mismos estudiantes.



A continuacion, se presenta célculo de la relacion costo beneficio que se da en la empresa
con el desarrollo del proyecto.
Tabla 21

Relacion costo beneficio del proyecto

Descripcion Total Costo/beneficio
Costo del trabajo de grado $ 4.680.000
= X100 = 72%
Costo contratacién externa $ 6.500.000

Nota. La tabla muestra que la relacién costo beneficio es de 72% del proyecto de trabajo de grado frente a la

contratacién externa.

En general, se puede establecer que la empresa tiene mas beneficios a través del
desarrollo del presente proyecto que la contratacion de un profesional externo, ahora es necesario
aclarar, que la empresa externa no pone personal para el desarrollo sino solo el necesario para la
asesoria, la empresa tendria que costear conceptos adicionales como recursos fisicos, que en este
caso fueron asumidos por los estudiantes como se manifiesta en el presupuesto del anteproyecto

de trabajo de grado.



Conclusiones

El presente trabajo tubo la meta de proporcionar el disefio de la documentacion del SGC
para la empresa, para ello se plantearon varias etapas, inicialmente fue necesario desarrollar el
diagndstico aplicando un check list a la empresa para evaluar el nivel de cumplimiento inicial de
la NTC ISO 9001:2015, en esta se encontraron indicadores bajos de cumplimiento por lo que la
directriz es la implementacion de un SGC.

Una vez determinado el nivel de cumplimiento inicial de la norma, el siguiente paso fue
contextualizar a la organizacién de acuerdo con lo establecido en el capitulo 4 de la norma, en
este apartado se establecio en el analisis DOFA incluyendo sus estrategias, se identificaron las
partes interesadas de la empresa y los requerimientos de esta. La empresa presenta unas ventajas
importantes en el mercado, sin embargo, por la reciente pandemia tuvo que cesar actividades en
ciertos puntos, lo que llevo a cierta disminucion de las ventas, y de la recordacion del cliente, por
lo que se busca llegar a un nuevo posicionamiento local.

Adicionalmente se llevé a cabo el disefio de la documentacion del SGC de la empresa,
satisfaciendo las necesidades de la empresa, las partes interesadas y el cliente final. En esta parte
fue necesario ubicar cada documento en el cumplimiento de los requisitos de la norma, ademas
inicialmente fue necesario disefiar el macroproceso y caracterizar los procesos de soporte y
apoyo.

Finalmente se establece la relacidn costo beneficio del proyecto, estableciendo el impacto
financiero para lo que fue necesario compara los costos del proyecto desarrollado frente a los
costos de desarrollo por parte un tercero especializado en SGC. La relacion encontrada como

beneficio fue del 72%.



Recomendaciones

Se recomienda a la empresa llevar a cabo un proceso exhaustivo de capacitacion en el
personal para la implementacion del SGC, esto garantizaria la méaxima eficacia de este. es
necesario que cada colaborador de la empresa asuma el resto de la implementacién como una
oportunidad conjunta con la empresa para crecer.

Se sugiere a la empresa hacer auditoria interna cada 3 meses para establecer el impacto
del SGC en el orden de los procesos y la gestion d ellos recursos, una vez aplicado y evaluado,
podria pasarse al proceso de certificacion.

Es necesario que la empresa promueva su politica de calidad como una impronta en cada
area de la empresa, esto puede facilitar el proceso de transmision a un nuevo orden en la gestion

de los recursos de la misma.
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