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Resumen

La empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S esta dedicada a realizar
asilamientos y montajes; a la fabricacion de maquinas y herramientas, ademas de
prestar el servicio de mantenimiento y reparacion de maquinarias y equipos para
empresas que lo requieran. también se dedica a la construccion de obras de ingenieria
civil. Ademas de prestar el servicio de transporte intermunicipal de carga por carretera.
En los tres ultimos afios ha presentado un notable crecimiento en la demanda de sus
servicios.

Pero la misma, no tiene documentado ninguno de sus procesos de forma
adecuada, en ese entendido, se realizé un diagnostico, con el proposito de poder
establecer la verdadera capacidad productiva de la empresa a estas exigencias,
requiriéndose disefiar la documentacion pertinente a los procesos y procedimientos de la
compafiia basado en la Norma 1SO-9001-2015,

Como resultado de este, se identificaron tres procesos, dos de los cuales son
principales y uno tercero es accesorio, pero de igual manera, de relevancia para el logro
de los objetivos y metas planteadas en el marco estratégico de la compafiia.

Estos procesos identificados son: Produccion, Ventas y de Apoyo.

Esta investigacion fue basada en un disefio no experimental, donde se observaron los
procesos en su contexto natural.

Considerando todos los resultados obtenidos en el diagndstico del SGC mediante
la implementacion de la Checklist, se evidenci6 que cerca del sesenta y nueve por
ciento (69%) de los requisitos de la NORMA NTC ISO 9001:2015 son aplicables para

el disefio de la Documentacidn bajo los requisitos Norma I1SO 9001:2015.



Palabras Claves: Atencion, Beneficio, Calidad, Costo, Productividad,

Produccién.
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Abstract

The company Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S is dedicated to carrying out
isolations and assemblies; to the manufacture of machines and tools, in addition to
providing maintenance and repair services for machinery and equipment for companies
that require it. It is also dedicated to the construction of civil engineering works. In
addition to providing the inter-municipal freight transport service by road. In the last
three years, there has been notable growth in the demand for its services.

But it does not have any of its processes adequately documented, in this
understanding, a diagnosis was made, with the purpose of being able to establish the
true productive capacity of the company to these demands, requiring the design of the
documentation pertinent to the processes and company procedures based on the ISO-
9001-2015 Standard,

As a result of this, three processes were identified, two of which are main and a
third one is accessory, but in the same way, relevant to the achievement of the
objectives and goals set out in the strategic framework of the company.

These identified processes are: Production, Sales and Support.

This research was based on a non-experimental design, where the processes were
observed in their natural context.

Considering all the results obtained in the diagnosis of the QMS through the
implementation of the Checklist, it was evidenced that about sixty-nine percent (69%)
of the requirements of the NTC 1SO 9001:2015 STANDARD are applicable to the
design of the Documentation. under the 1ISO 9001:2015 Standard requirements.

Keywords: Attention, Benefit, Quality, Cost, Productivity, Production.
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Introduccidn

La norma ISO 9001 es un estandar Internacional que ha sido adoptado por
empresas de todo tipo y tamafo alrededor del mundo. El estdndar especifica los
requerimientos para la implantacién de un sistema de gestion de la calidad, y recoge las
mejores practicas para su aplicacion, ya sea interna, para certificacién, o con fines
contractuales. Ahora bien, esta norma conlleva en su trascendencia en tres aspectos
esenciales, tales como: permite aumentar o consolidar la confianza de los clientes y la
diferenciacion de la marca, el aumento de estabilidad en el desarrollo y el fomento de la
participacién y liderazgo de los trabajadores de la empresa u organizacién; aspectos
éstos esenciales para Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. de Guadalajara de Buga —
Colombia.

Cabe resaltar que cuando los sistemas de gestion de la calidad son
implementados y gestionados adecuadamente, contribuyen a las organizaciones a
aumentar el grado de satisfaccion de los clientes, porque los objetivos que se establecen
toman en cuenta las necesidades y expectativas de éstos y las organizaciones orientan
todo su esfuerzo en presentar productos o servicios que cumplan con los reglamentos
aplicables y que satisfagan los requerimientos y solicitudes que el cliente pueda tener o
necesitar en el futuro.

Otro aspecto importante de la implementacion de la norma ISO es que contribuye
a reducir la improvisacion, por cuanto permite llevar una trazabilidad de todos los
procesos de la empresa, de tal manera que el personal pueda saber en todo momento

como actuar en situaciones de funcionamiento normales, 6ptimas o adversas.
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La gestién de la calidad brinda una oportunidad clave, no s6lo para planificar,
sino también para establecer los mecanismos para el seguimiento, control y la mejora
continua de cada proceso.

En ese sentido, precisa Silva (2019) que la norma ISO 9001 permite también el
reconocer en el personal la esencia que posee la organizacion; de esta manera se
promueve su formacion, participacion y liderazgo en todos los niveles, los motiva y
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la empresa; aspectos
éstos esenciales en Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. como forma de consolidarse
en el mercado donde se desenvuelve.

Incluye lo anterior, diversos aspectos esenciales que deben poner en practica en
la organizacion objeto de estudio para que apliquen con prontitud la aplicacién de la
norma ISO 9001: 2015; por cuanto seria contar con una ventaja competitiva y debe ser

una decision estratégica tenida en cuenta.

El Disefio de la Documentacion bajo los requisitos de la Norma ISO 9001:2015
es un proceso fundamental para garantizar la gestion eficiente y efectiva de la empresa
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. Esta norma internacional establece los estandares
de calidad y proporciona directrices para implementar un sistema de gestion de calidad
sélido.

La documentacion en el contexto de la Norma ISO 9001:2015 para la compafiia
se refirié a todos los documentos y registros utilizados para respaldar y demostrar el
cumplimiento de los requisitos de calidad en la organizacién. Esto incluye politicas,
procedimientos, instrucciones de trabajo, formularios, registros y otros documentos

necesarios para la planificacion, ejecucion y control de los procesos.
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Para ello, se abordaron diferentes documentos de trabajo referente al disefio de
documentacion para la implementacién de modelos de calidad bajo la borma
1SO9001:2015, como Design of quality management system base don the ISO
9001:2015 standard for the microenterprise PAULI & STEFI of the city of Ambato,
province of Tungurahua” de Rosero y Pinos (2022), al igual quer Opazo Inostroza
(2021), Tasa Catanzaro (2019) presentado ante la Universidad Nacional Del Centro Del
Peru y “Implementacion del sistema de gestion ISO 9001:2015 en el laboratorio de la
Compafiia Minera Azulcocha - Lima — 2019”, entre otros.

Esta investigacion, se orientd al tipo descriptivo, dado a que describi6 una
situacién en particular a través de una serie de datos e informacion recolectada en el
sitio de estudio, con la cual, a través de un analisis de esta, se formul6 una serie de
soluciones al problema identificado.

Este proceso de investigacion fue realizado durante el Gltimo semestre del afio
2022, en las instalaciones de la compafiia situada en Guadalajara de Buga.

La implementacién del Disefio de la Documentacion bajo los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015 en la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. brinda
numerosos beneficios y contribuye al conocimiento en varios aspectos.

En primer lugar, el disefio adecuado de la documentacion ayuda a la empresa a
establecer una estructura clara y coherente en la gestion de la calidad. Al definiry
documentar politicas, procedimientos e instrucciones de trabajo, se establecen pautas
claras para realizar las actividades diarias de manera eficiente y consistente. Esto

mejora la comprension y la ejecucion de los procesos en toda la organizacién.
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Ademas, el disefio de la documentacion asegura la transmisién efectiva de la
informacidn relevante dentro de la empresa. Al tener documentos claros y accesibles, se
facilita la comunicacién y el intercambio de conocimientos entre los diferentes
departamentos y niveles jerarquicos. Esto promueve una mayor colaboracion y un flujo
de informacién mas eficiente, lo que puede resultar en una toma de decisiones mas
informada y en la mejora continua de los procesos.

Asimismo, el disefio de la documentacion bajo la Norma 1SO 9001:2015 fomenta
la estandarizacion de practicas y procesos en la empresa. Al establecer documentos
estandarizados, se promueve la consistencia en la ejecucion de las actividades y se evita
la variabilidad no deseada. Esto contribuye a reducir errores, minimizar riesgos y
garantizar la calidad en los productos o servicios ofrecidos por Aislamientos &
Montajes J.C., S.A.S.

Otro aspecto importante es que el disefio de la documentacion permite una mejor
gestién del cambio. Al establecer un sistema de control de documentos, la empresa
puede gestionar de manera efectiva las revisiones y actualizaciones necesarias para
adaptarse a los cambios normativos, tecnolégicos o de mercado. Esto proporciona una
base sélida para la adaptabilidad y la mejora continua, lo que es crucial en un entorno
empresarial dindmico.

El Disefio de la Documentacion bajo los requisitos de la Norma I1SO 9001:2015
para la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. tiene una justificacion social y

humana importante, sefialada en los siguientes aspectos clave:
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Mejora de la satisfaccion del cliente: Al establecer un sistema de gestion
de calidad solido y documentado, la empresa puede asegurar la
satisfaccion de sus clientes. Mediante la documentacion clara de politicas,
procedimientos e instrucciones de trabajo, se establecen estandares de
calidad consistentes, lo que se traduce en productos o servicios confiables
y cumplimiento de los requisitos del cliente. Esto contribuye a generar
confianza, fidelidad y satisfaccion en los clientes, fortaleciendo las
relaciones comerciales y generando una imagen positiva de la empresa.
Responsabilidad y compromiso con la calidad: El Disefio de la
Documentacion bajo los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 promueve
la responsabilidad y el compromiso con la calidad en todos los niveles de
la organizacion. Al documentar las responsabilidades y los procesos, se
establece una cultura de calidad en la empresa, donde cada miembro del
equipo comprende su rol en la consecucidn de los estandares de calidad.
Esto promueve un mayor sentido de pertenencia, motivacion y
compromiso por parte de los empleados, lo que se traduce en un mejor
desempefio y una mayor atencion a la calidad en todas las actividades.
Mejora de la eficiencia y la productividad: La documentacion adecuada de
los procesos y procedimientos en la empresa permite una mayor eficiencia
y productividad en el trabajo diario. Al tener instrucciones de trabajo
claras y accesibles, se reducen los tiempos de aprendizaje y se evitan
errores o retrabajos innecesarios. Esto optimiza el uso de los recursos,

mejora los tiempos de entrega y aumenta la productividad general de la
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organizacion. Como resultado, se generan beneficios tanto para la empresa
como para sus empleados.

Seguridad y bienestar de los empleados: El Disefio de la Documentacion
bajo los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015 también contribuye a la
seguridad y el bienestar de los empleados. Al documentar los
procedimientos de seguridad y salud ocupacional, se establecen medidas
para prevenir accidentes, minimizar riesgos y promover un entorno laboral
seguro. Ademaés, la documentacidn clara de los procedimientos de trabajo
evita confusiones y errores que podrian afectar la salud y el bienestar de
los empleados. Esto demuestra el compromiso de la empresa con la
proteccion de sus empleados y contribuye a crear un ambiente laboral

saludable.

El Disefio de la Documentacion bajo los requisitos de la Norma ISO 9001:2015,

de igual manera, es altamente pertinente para la empresa Aislamientos & Montajes J.C.,

S.A.S. por las siguientes razones:

Cumplimiento normativo: La norma I1SO 9001:2015 es reconocida a nivel
internacional y establece los estandares para un sistema de gestion de
calidad efectivo. Cumplir con los requisitos de esta norma es fundamental
para asegurar la conformidad con los estandares de calidad reconocidos a
nivel global. El Disefio de la Documentacidon permite a Aislamientos &
Montajes J.C., S.A.S. cumplir con los requisitos establecidos por la norma

y demostrar su compromiso con la calidad.
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Competitividad y reputacion: Implementar un sistema de gestion de
calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 mejora la competitividad de la
empresa. Muchos clientes y socios comerciales valoran y buscan trabajar
con proveedores que cuenten con una certificacion 1SO 9001:2015, ya que
esto brinda confianza en la calidad de los productos y servicios. Al disefiar
una documentacion adecuada, Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. puede
demostrar su compromiso con la calidad y mejorar su reputacién en el
mercado.

Mejora continua: La Norma ISO 9001:2015 tiene un enfoque en la mejora
continua de los procesos y la satisfaccién del cliente. EI Disefio de la
Documentacion proporciona una base solida para la mejora continua al
establecer politicas, procedimientos e instrucciones de trabajo
documentados. Esto permite a la empresa identificar areas de mejora,
implementar acciones correctivas y preventivas, y realizar un seguimiento
de los resultados obtenidos. Mediante la documentacion adecuada,
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. puede establecer un ciclo de mejora
continua que impulse la eficiencia y la calidad en sus operaciones.
Estandarizacion y consistencia: La documentacion clara y estructurada
facilita la estandarizacion de practicas y procesos en toda la organizacién.
Esto garantiza que se sigan los mismos estdndares de calidad en todas las
areas de la empresa y en todos los proyectos. La consistencia en la
ejecucion de las actividades es fundamental para evitar errores, minimizar

riesgos y garantizar la satisfaccion del cliente. El Disefio de la
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Documentacion bajo los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 permite a
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. establecer esa estandarizacion y

consistencia en sus operaciones.
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1. Planteamiento del problema

A través de estos ultimos meses (2021 e inicios del 2022) se ha presentado en
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. un aumento en su numero de clientes y
obviamente las obligaciones con las que cumplir, lo que igualmente sefiala un
incremento de las responsabilidades de la organizacion para con sus clientes
tradicionales y nuevos, crecimiento presentado sin prevision cuidadosa de los cambios
requerido para el 6ptimo funcionamiento de esta; es por ello por lo que muchas de las
actividades de los procesos se ejecutan sin los debidos controles solo con el fin de
cumplir con los pedidos.

Todo esto ha generado que se presenten algunos contratiempos en la ejecucion de
las actividades y que estas debilidades se vean reflejadas en el desempefio general de la
organizacion, esto ha implicado incumplimiento de los requisitos del producto e
insatisfaccion del cliente. Teniendo en cuenta que la organizacion, realiza montaje,
metal mecanico, mantenimiento industrial, limpieza de los equipos y maquinarias de las
empresas que los contraten; ademas de aplicar soldadura y aislamiento térmico cuando
es requerido por la empresa que solicite los servicios de Aislamientos & Montajes J.C.,
S.A.S.

Un inconveniente identificado es que no se posee la Norma 1SO-9001-
2015, requisito por el cual, no se ha podido licitar en muchas de las empresas que lo
solicitan; porcentualmente se puede afirmar que dieciséis (16) empresas en los

precitados meses pidieron presupuesto, solo cuatro (4) de esas empresas ha permitido
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laborar en ellas; esto conlleva que solo un veinticinco por ciento (25%) de las empresas
se atendieron.

Es oportuno mencionar, que existe en el &mbito empresarial una alta
competitividad, existiendo en los actuales momentos mas de una empresa contratista en
la parte industrial, ha alcanzado la certificacién en calidad segin Norma 1SO 9001 vy,
han generado muchos ajustes positivos para su organizacion; se aspira a alcanzar dicha
norma para competir y poder captar mayor porcentaje de empresas, mensualmente.

Todo esto ha contribuido a que sus empresas aumenten sus margenes de
beneficios en el sector econdmico y mejoren su disposicion hacia la gerencia adecuada
de los recursos con los que disponen para el cumplimiento con los clientes en el
ambiente donde se desempefian. El aplicar la Norma ISO 9001:2015, aunado al buen
ciclo PHVA, puede contribuir a ser mejor como organizacién en la competitividad en
los mercados donde se desenvuelve, ademas de probar sus habilidades, para mantenerse
en el mercado y generar valor, que es su principal objetivo. Pero, ademas, combinar sus
recursos, acciones e iniciativas en forma productiva, tratando de minimizar sus costos.

Se puede afirmar, que una vez generada esta necesidad se hace evidente el
encaminar esfuerzos en cuanto a la implementacién del sistema de gestién de calidad
basado en la norma 1SO 9001: 2015, mediante la cual se podrian obtener algunas
ventajas en diferentes aspectos de la compafiia basados principalmente en:

e Mejorar los resultados en el aspecto financiero.
e Aumento de la distribucion del injerto a nivel nacional.
e Mejorar la imagen institucional.

e Aumento de la satisfaccion de los clientes.
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e Aumento de las ventajas competitivas en el mercado.

e Mejorar las condiciones laborales de los trabajadores.

1.1. Descripcion del Problema

La empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S., es una empresa creada en la
ciudad de Guadalajara de Buga, la cual se dedica a la metalmecanica, mantenimiento
industrial y aislamientos térmicos. En los actuales momentos cuenta con un total de
veintidds (22) empleados calificados en procesos de soldadura, alturas y
mantenimiento.

La falencia que tiene la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S., es de
metodologia y la falta de estandarizar procesos, tanto de produccion, ventas y de la
relacion y seguimiento para con los clientes y de esta forma se busca brindar
informacién de una modelacion de sistema de gestion integrado bajo la Norma ISO
9001:2015.

En cuanto a la linea de investigacion para los sistemas integrados de gestion
(SIG) se considerd todo lo requerido para la aplicacién y estructuracion de la Norma
ISO 9001:2015; para lo cual se acataron todas las condiciones especificas presentadas
por Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.; se determiné la necesidad de implementar
dicha norma mediante el analisis de los beneficios de la implementacion del sistema de
gestién de calidad segun la Norma ISO 9001: 2015.

Aun cuando, en los ultimos dos afios la compafia ha venido experimentando un
crecimiento notable en cuanto a la demanda de sus productos y servicios, ésta, al igual
que las demas empresas del sector de servicios industriales y metalmecéanicos, presentd

una abrupta paralizacién de actividades, producto de la emergencia sanitaria por la
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pandemia del Covid-19, suscitada para el afio 2020, la cual se extendi6 por mas de 9
meses, pero con repercusiones posteriores; luego de ello y no siendo suficiente, para el
afo 2021 se presentaron los desmanes del llamado “Estallido Social” que de igual
manera y por espacio de mas de 35 dias obligo el cierre de operaciones de la misma.

De acuerdo con cifras del departamento de contabilidad de la compafiia, en este
periodo se presentaron pérdidas del orden del 25% con respecto a los ingresos
generados en el periodo inmediatamente anterior (2019) y una reduccion de las ventas
del 65% con respecto a las presentadas en el afio 2019, lo que supone la obligacion de la
compafiia de implementar estrategias para la consolidacion de la recuperacion
econdmica de la misma y hacer frente a las demandas de sus clientes habituales y de los
nuevos clientes logrados a partir del afio 2021.

Figura 1.

Desempefio de la Empresa 2018-2020

2018 2015 2020

| B Ingresos netos por ventas [l Ganancia (Pérdida) Neta -8 Margen Neto |

Nota: Fuente elaboracidn propia a partir de datos suministrados por la Compafiia.



En el siguiente cuadro se pueden apreciar las razones o indicadores financieros
de la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. comparativamente durante los
altimos 4 afios, en donde se evidencia lo anteriormente sefialado en cuanto al impacto
que tuvo la pandemia del Covid-19 en las finanzas de las empresas de este sector en

Colombia y, por supuesto, Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S no fue la excepcion.

Cuadro 1.

Razones financieras Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. 2017-2020

Tipo de
. Razon Med 2017 2018 2019 2020
Razon
Crecimiento Ventas % 42,11% 16,57% -64,89%
Crecimiento | crecimiento utilidad Neta | % 41,83% 26,93% -25,71%
Margen de utilidad bruta % 45,6% 43,0% 42,4% -9,3%
Margen de utilidad
operativa (rendimiento
sobre las ventas) % 9,51% 9,54% 10,55% -5,36%
Razones de .
Rentabilidad Margen de Utilidad Neta
(Rendimiento neto sobre
las ventas) % 8,01% 7,99% 8,70% -25,25%
Rendimiento sobre
Activos Totales (ROA) % 10,77% 14,16% 19,08% 4,37%

Nota: Fuente elaboracidn propia a partir de datos suministrados por la Compafiia.
Entonces, a la hora de asumir los retos, producto de levantamiento de las
medidas de confinamiento de la pandemia del Covid-19 y, reestablecer actividades,
produccion y atender, tanto la demanda de los habituales clientes, se debe entonces
atender los nuevos clientes, quienes ya no disponian de sus habituales proveedores,

porque muchos de ellos se vieron forzados a cerrar y otros, optaron por buscar nuevos

26

proveedores, para lo cual, la compafiia debe adaptarse para estos nuevos retos, por ende,

la organizacion y ajuste de sus procedimientos debe enfocarse en el disefio e

implementacion Documentacion bajo los requisitos Norma I1SO 9001:2015, ya que no se
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tienen documentados los procesos y procedimientos de la misma, ni existen mapas de
procesos, ni politicas de calidad y los formatos utilizados no tenian control de gestidn

documental, control de cambios, estaban desactualizado y eran insuficientes.

1.2. Formulacién del Problema

¢Es factible disefiar la Documentacion necesaria para la implementacion de un
modelo de gestion de calidad bajo los requisitos Norma 1SO 9001:2015, para la empresa
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S, con el proposito de mejorar los procesos
esenciales para el funcionamiento exitoso de la misma?

1.3. Sistematizacion del Problema

¢Es factible realizar un diagnostico organizacional y de verificacion del
cumplimiento de requisitos establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S?

¢Es posible documentar los procesos y procedimientos de la organizacion con
base en los requerimientos de la norma NTC 1SO 9001:2015 en la empresa Aislamientos
& Montajes J.C., S.A.S con el propdsito de mejorar los procesos esenciales para el
funcionamiento exitoso de la misma??

¢Es procedente realizar el disefio de un manual de calidad, bajo la Norma ISO
9001:2015 en la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S?

¢Es factible realizar un estudio costo-beneficio de la propuesta del sistema de

gestidn de calidad para la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.?



28

2. Justificacion

El sugerir que la empresa considere el implementar un sistema de gestion de
calidad, contribuye a que la organizacion optimice todos sus procesos; debido
esencialmente a una consigna de mejora continua y esto es de importancia para una
organizacién, por cuanto la Norma 1SO 9001:2015, contribuye a la obtencién de
diversos beneficios, sin importar su tamafio ni objeto social. Cabe resaltar que algunos
de estos beneficios serian:

e La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente.

e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

e La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestidn
de la calidad especificados Adicionalmente el enfoque a procesos permite a una
organizacion planificar sus procesos e interacciones, y la utilizacion del ciclo
PHVA.

La documentacidn es un elemento clave dentro del sistema de gestion de calidad,
ya que proporciona una guia y un marco de referencia para las actividades de la
empresa. Al disefiar la documentacion de acuerdo con los requisitos de la norma ISO
9001:2015, la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. obtiene los siguientes
beneficios:

e Cumplimiento normativo: Al disefiar la documentacidn segun los requisitos

de la norma ISO 9001:2015, la empresa se asegura de cumplir con los

estandares internacionales de calidad establecidos. Esto le permite demostrar
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a los clientes, proveedores y otras partes interesadas que cumple con los
requisitos normativos.

e Mejora de la eficiencia: La documentacion adecuada y estructurada facilita la
comunicacién interna y externa dentro de la empresa. Al tener procedimientos
y politicas claras y bien definidas, se reducen los errores y se mejora la
eficiencia en los procesos.

e Control de la informacion: El disefio de la documentacion bajo los requisitos
de la norma ISO 9001:2015 ayuda a establecer un control adecuado sobre la
informacidn y los registros de la empresa. Esto garantiza la trazabilidad, la
disponibilidad y la integridad de la informacion necesaria para respaldar las
operaciones y la toma de decisiones.

e Mejora continua: La norma ISO 9001:2015 se basa en el enfoque de mejora
continua. Al disefiar la documentacion de acuerdo con esta norma, la empresa
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. establece una base solida para
identificar reas de mejora, establecer objetivos y tomar medidas correctivas
y preventivas.

Todo lo anterior contribuird a que Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. se
consolide en el mercado y mejore la cantidad de clientes satisfechos con su gestion de
trabajo. Permitiendo, ademas, el atraer a otros posibles interesados en sus recursos que

realiza la empresa.

La contribucién al conocimiento por el Disefio de la Documentacién bajo los
requisitos de la Norma I1SO 9001:2015 para la empresa Aislamientos & Montajes J.C.,
S.A.S. radica en varios aspectos: i) Conocimiento sobre estandares de calidad, ii)
Conocimiento interno de procesos, iii) Mejora de la cultura de calidad y iv) Compartir

conocimiento con otras organizaciones.



3. Objetivos

3.1. General

Disefiar la Documentacion necesaria para la implementacién de un modelo de
gestion de calidad bajo los requisitos Norma 1SO 9001:2015, para la empresa
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S, con el propdsito de mejorar los procesos
esenciales para el funcionamiento exitoso de la misma.

3.2. Objetivos Especificos

e Realizar un diagndstico organizacional y de verificacion del cumplimiento de
requisitos establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S.

e Documentar los procesos y procedimientos de la organizacidn con base en los
requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa Aislamientos &
Montajes J.C. S.A.S con el propdsito de mejorar los procesos esenciales para el
funcionamiento exitoso de la misma.

e Disefiar un manual de calidad, bajo la Norma ISO 9001:2015 en la empresa
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.

e Realizar un estudio costo-beneficio de la propuesta del sistema de gestion de

calidad para la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S.
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4. Marco Referencial
El marco referencial es el eje transversal de todo proceso investigativo; al
respecto menciona Guzman (2020), se estructura de manera “que el investigador pueda
identificar los soportes tedricos que se consolidan sobre todos los vertientes que giran
alrededor del proyecto, y ahi identificara las teorias, estudios anteriores, regulaciones,

entre otros” (p. 1). Todo esto esencial para el desarrollo del proceso investigativo.

4.1. Marco de Antecedentes

4.1.1. Antecedentes en el Ambito Internacional

Rosero y Pinos (2022) en su trabajo de pregrado que llevé por titulo “Design of
quality management system base don the 1SO 9001:2015 standard for the
microenterprise PAULI & STEFI of the city of Ambato, province of Tungurahua”,
presentado ante la Universidad Técnica de Ambato en la carrera de ingenieria industrial
en procesos de automatizacion. Los autores se sustentan en el disefio de un Sistema de
Gestidn de la Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 para la microempresa textil
PAULI & STEFI, organizacion que se dedica a la fabricacion y comercializacion de
prendas de vestir para nifios y bebés. El proyecto inicia con el establecimiento de todos
los procesos existentes en la microempresa, identificando los procesos estratégicos,
operativos y de apoyo, esto se logra realizando un mapa de procesos, luego se presenta
un estudio para determinar el grado en que la organizacién cumple con los requisitos
estipulados en la norma ISO 9001:2015, en dicho estudio se aplica una lista de chequeo
la cual se califica de acuerdo al estado inicial de la organizacion, ademas se presenta un

analisis sobre el conocimiento de dicha norma por parte de la organizacién. gerencia y
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sus colaboradores a través de la aplicacion de encuestas. Al analizar los resultados se
determina que el porcentaje de incumplimiento de la norma es del 89,57%, es decir, la
organizacidn apenas cumple con el 10,43% de los puntos dictados por la norma, lo que
indica que se lleva a cabo el funcionamiento de la organizacion. de manera empirica
Finalmente se presenta la documentacion requerida por el Sistema de Gestion de la
Calidad, la cual consta de matrices, registros, formatos y procedimientos, los cuales
contienen la informacidn requerida por la norma, estos documentos se encuentran en el
manual de la calidad, documento que no es obligatorio, pero servirad de guia para la
implantacién, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestidn de la Calidad.

Igualmente se revisé con detenimiento el trabajo de grado de Opazo Inostroza
(2021), el cual tuvo por titulo “Design and implementation plan of SGC ISO 9001:2015
for small and médium construction company”. Para optar al titulo de ingeniero en
sistemas empresariales, ante la Universidad de México.

De acuerdo con los autores, el principal objetivo de cualquier organizacion es el
cumplimiento de los requisitos estipulados para la entrega de un servicio o producto y
con ello es importante enfocarse en el cliente y en satisfacer sus necesidades y
expectativas para definir las metas y formas de alcanzarlas. La norma 1SO9001:2015
establece principios y requisitos para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad,
definiendo politicas, objetivos y documentacién para planificar, ejecutar, controlar y
asegurar la entrega de un producto o servicio con los estdndares de calidad solicitados y
acordados.

La investigacion fue desarrollada para una pequefia empresa de Ingenieria 'y

Construccidn, la cual expresa la intencion de implementar un SGC con el fin de lograr
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mejoras en el desempefio actual de su organizacion. Para llevar a cabo lo antes
mencionado, se realiza un estudio de diagndéstico para identificar las brechas existentes
en la empresa en cuanto a la gestion de la calidad con el fin de tener un punto de partida
y definir lo necesario para el disefio del sistema de gestidn, procesos e informacion.
documentado. Con el diagnostico realizado y las brechas identificadas, se definen los
principales lineamientos para la elaboracion de un diagrama de procesos, organigrama,
politica, objetivos de calidad, procedimientos, registros, informes y manual de calidad,
que son el soporte documental de lo propuesto.

Los documentos desarrollados se realizan definiendo los procesos criticos para la
organizacién con respecto a la calidad. La estructura documental elaborada cumple en
un grado minimo con los requisitos establecidos por la norma 1SO9001:2015 y esta es
entregada y considerada por la empresa, sin embargo, no se contempla su
implementacion en el corto plazo, por lo que se sugiere que este paso se lleva a cabo de
forma gradual para otorgar mejoras temporales en el desempefio de la actividad
desarrollada y en la planificacion, control y aseguramiento de la calidad, manteniendo
la mejora continua de los procesos involucrados.

Finalmente, se desarroll6 un plan de implementacion del SGC para la empresa, el
cual se define en base al compromiso adquirido por la organizacién y considerando la
documentacidn elaborada en este trabajo de titulo. Este plan a su vez debe pasar por
revisiones y actualizaciones para lograr una implementacién mas exitosa bajo la

filosofia de mejora continua.
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También se contd con el trabajo de grado, realizado por Tasa Catanzaro (2019)
presentado ante la Universidad Nacional Del Centro Del Peru, para optar el grado
académico de Magister en ingenieria de sistemas, la cual llevo por titulo “Design of
quality management sistema ISO 9001: 2015 for the improvement of the sales division
of compafy Paraiso SAC, filial Huancayo. In this investigation, it has been possible to
standardize the sales, distribution and claims processes, according to the 1SO 9001:
2015 norm, besides, the risk plan of the ISO 31000: 2018 is included.

Los autores proponen la mejora para la satisfaccidn del cliente, en las divisiones:
ventas, distribucidn y siniestros. El area de ventas ejecuta sus operaciones con sus
representantes de ventas a nivel nacional, este analisis se realizé exclusivamente desde
la tienda Saga Falabella - Huancayo. El objetivo de la tesis es mejorar los procesos,
adoptando una estructura competitiva para solucionar los problemas de demoras en las
entregas, baja satisfaccion en el cliente por mala atenciéon y reclamos.

El aporte de los autores con su tesis fue la caracterizacion, la determinacién del
flujo de entrada y salida de informacion de cada proceso, lo mismo que el disefio del

se utilizan los procedimientos y objetivos del SGC. El Plan de Comunicaciones
propuesto establece la importancia de comunicar a todo tipo de niveles, los cuales son
estratégico, misionero, apoyo. Se utilizaron estrategias para informar oportunamente a
los colaboradores. y forma clara.

Renteria (2019) en su trabajo de pregrado intitulado “Implementacion del sistema
de gestion 1SO 9001:2015 en el laboratorio de la Compafiia Minera Azulcocha - Lima —

2019”, presentado ante la Universidad Nacional Daniel Alcides Carridn, para optar el
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titulo profesional de Ingeniero Metalurgista, presentado en Cerro de Pasco, Pert 2019.
Se traz6 como objetivo general Implementar el Sistema de Gestion de Calidad I1SO
9001:2015 para mejorar la confiabilidad de los resultados de analisis del laboratorio de
Compafiia Minera Azulcocha.

Fue una investigacion de campo de nivel descriptivo. Concluyendo que para el
éxito de la implementacion del sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2015 en una
organizacidn se requieren de factores claves, en este estudio se indicaron los
requerimientos necesarios para obtener los beneficios de dicha norma y que deben
implementar; tales como: contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo,
operacion, evaluacion del desempefio y mejora. todo ello en un marco de una politica de
gestién y compromiso, responsabilidad, actitud proactiva, capacitacion y tecnologia
aplicable al laboratorio.

Campaiia (2019) en su trabajo de pregrado, que llevo por titulo “Sistema de
gestion de calidad basado en la ISO: 9001 2015 para la empresa INGEAUTO”.
Presentado ante la Universidad Técnica de Ambato en Ecuador, para la obtencion del
titulo de Ingeniero Industrial en Procesos de Automatizacion. La presente investigacion,
parte de un diagnéstico inicial de Grupo Automotriz Ingeauto, en la que se puede
apreciar la inexistencia de una orientacion hacia la calidad como forma estratégica de
administracion de la organizacion, ademas de la falta de evidencia documental
obligatoria para la aprobacidn de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001: 2015.

Este SGC ayudara a planificar, controlar e implementar procesos mas

sofisticados orientados a mantener y proporcionar mejora continua en el desempefio
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general de la empresa, generando un valor agregado que los distinga en el mercado,
instaurando el nivel de confiabilidad necesario para que sus clientes estén satisfechos
con la calidad del servicio que presta la organizacion.

Para esto se realizé un diagnostico basado en una lista de chequeo ponderando de
forma porcentual el cumplimiento documental y administrativo de los requerimientos
establecidos por la norma. Donde se considero6 a todas las areas y procesos relacionados
con el mantenimiento vehicular y venta de repuestos, obteniendo un nivel de
cumplimiento de requisitos del 21.68 %. Esto se debe en su gran mayoria debido a la
falta de documentacion asociada a los puntos analizados. Con el propésito de aumentar
la suficiencia de la empresa hacia el SGC se establecieron acciones de mejora para cada
clausula, finalizando con la elaboracion de procedimientos, registros y manual de
calidad.

También se contd con el estudio realizado por Ramirez (2018) el cual llevd por
titulo “Desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad con Base en la Norma ISO
9001:2015, para la Jefatura de Ingenieria Industrial de la Universidad Tecnoldgica de la
Mixteca”, presentada ante la Universidad Tecnoldgica De La Mixteca, en México para
obtener el titulo de ingeniero industrial. La documentacion del sistema de gestion de la
calidad, como primer requisito para su implementacion, es el soporte de los sistemas de
calidad como parte indispensable en la toma de decisiones y en la mejora de los
procesos, convirtiéndose en un elemento principal para la satisfaccion de las
necesidades de los clientes.

Desarroll6 la fase documental de un sistema de gestién de calidad para la

Jefatura de Ingenieria Industrial de la Universidad Tecnologica de la Mixteca, con la
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intencion de que a mediano plazo se logre certificar la carrera en 1ISO 9001 y mejorar la
calidad de los servicios que se ofrecen a los estudiantes de Ingenieria Industrial.

El alcance y las limitaciones del Sistema de Gestion de Calidad se circunscriben a lo
que establece la norma ISO 9001:2015 y es aplicable para la Jefatura de Ingenieria
Industrial de la Universidad Tecnoldgica de la Mixteca.

Del mismo modo, se analizd la situacion actual y el contexto de la Jefatura de
Ingenieria Industrial. También se elaboré el mapa de procesos, el manual de calidad, los
procedimientos, documentos, formatos, registros e instructivos de trabajo y por ultimo,
se hizo una evaluacion de la documentacion.

Se conto con el trabajo de grado presentado por Valarezo (2018) el cual tuvo por
titulo “Propuesta de disefio de un SGC ISO 9001:2015 Caso: Procesos del
Departamento de Asistencia al Ciudadano del Servicio de Rentas Internas (SRI)”,
presentado ante la Universidad Andina Simén Bolivar, en Ecuador para la Maestria en
Gerencia de la Calidad e Innovacidn. El presente trabajo de investigacion consistio en
el desarrollo de una propuesta para la implementacién de un sistema de gestién de la
calidad (SGC) para los procesos del departamento de asistencia al ciudadano del SRI,
para lo cual se establecio realizar un estudio descriptivo considerando una investigacion
aplicada basada principalmente en el marco de la Norma Internacional 1SO 9001:2015.

Iniciando con un anélisis del marco tedrico, normativo nacional e internacional
relacionado a la gestion de un SGC, posteriormente se realizd recopilacion de
informacion (provenientes de fuentes primarias) de las acciones realizadas en los
diferentes departamentos de la institucidn considerando que la evidencia obtenida

comprende principalmente: documentacion digital/ fisica empleada por los
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departamentos en la ejecucidn de sus actividades, mapa de procesos, productos y
servicios establecidos en el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos
(EOP).

Asi como los resultados obtenidos de la operacion periddica institucional, para
posteriormente generar un analisis comparativo de todos los requisitos de la Norma en
contraste con la informacion recopilada, de esta manera se establecié un diagndstico
con brechas y un grado de cumplimiento del 40% de los requisitos (desarrollo del SGC).
Al identificar la informacidn, asi como los relacionamientos entre procesos y
departamentos, pudo definirse un alcance para el SGC, estructurar planes de accion
necesarios para fortalecer acciones/ iniciativas identificadas y completar requisitos de la
Norma, y asi establecer una propuesta acorde a la realidad institucional con el objetivo
de articular el SGC de manera integral y aportar oportunamente en el cumplimiento de
los objetivos institucionales.

Como principal conclusion se establecio que para proponer el disefio del SGC —
Asistencia para el SRI, se requiere de una estructura de gestion por procesos
institucional, la cual asigne a un responsable (departamento nacional) y alinee los
productos/servicios departamento—proceso—producto/ servicio), considerando que fuera
de estandarizar procesos y documentacion de manera netamente tedrica se requiere una
adecuada interaccidn entre ellos enfocados en cubrir necesidades institucionales y

alcanzar una efectividad integral.

4.1.2. Antecedentes en el Ambito Nacional

Se contd con el trabajo de Franceschi y Cortecero (2021), el cual llevé por titulo

“Disefio de la Documentacion bajo los Requisitos de la Norma NTC ISO 9001: 2015
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para la empresa La Casa del Hojaldre y Pasteleria™, presentado para la obtencion del
titulo de Ingeniero Industrial ante la Universidad Antonio Narifio. En ella afirman que
los sistemas de gestidn de calidad surgen como una estrategia para promover la
excelencia y la productividad en las empresas, dando un giro importante al enfoque de
las ciencias organizacionales sobre la empresa.

El presente trabajo investigativo presento el disefio de la documentacién del SGC
como medio para garantizar el crecimiento, posicionamiento y la productividad de la
empresa. Se desarrollé en cuatro fases que son diagnéstico del cumplimiento inicial de
la NTC ISO 9001:2015, luego siguiendo los parametros del capitulo cuarto de la norma
se llevo 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
documentacidon del SGC y finalmente se presenta el impacto econdmico generado por el
proyecto a la empresa, encontrandose una relacién costo beneficio de 72%.

De igual forma, se analizé el estudio investigativo realizado por Corredor (2020)
el cual tuvo por titulo “Disefio de la Documentacion para el Sistema de Gestion de
Calidad Bajo la Norma NTC ISO 9001:2015 Adaptado a la Empresa Distribuidora de
Carnes Valle de Tenza, Granada Cundinamarca”. Realizado para la obtencién del titulo
de Ingeniero Industrial presentado ante la Universidad Antonio Narifio. En este estudio
afirma que la buena organizacién en las empresas es un factor clave para su
productividad efectiva. En Colombia, La Norma Técnica Colombiana (NTC) I1SO 9001
ha sido la responsable de marcar la pauta respecto a estos temas y cada cierto tiempo

prudencial sufre modificaciones para adaptarse a los nuevos ritmos de trabajo.
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Este Sistema de Gestion de Calidad permite a las organizaciones desarrollar una
gestién por procesos utilizando el ciclo P.H.V.A. (Planear, Hacer, Verificar y Actuar),
controlando de forma eficiente las actividades necesarias para el cumplimiento de la
politica de calidad de la empresa, objetivos institucionales, mision, vision y otros
planteamientos que la organizacion considere pertinentes.

Particularmente, la Norma Técnica Colombiana (NTC) 1SO 9001:2015, ha traido
cambios muy importantes, el mas destacado es quizéa la incorporacion de la gestion del
riesgo o el enfoque basado en riesgos en los Sistemas de Gestion de la Calidad. Aunque
es una técnica normalmente aplicada en las organizaciones, hasta ahora no estaba
alineada con el Sistema de Gestidn de Calidad. Por lo anterior, este proyecto se ha
enfocado en disefiar la documentacion para un Sistema de Gestion de Calidad adaptado
a la empresa Distribuidora de Carnes Valle de Tenza, utilizando los lineamientos
indicados por esta norma internacional y asi adoptar un modelo de trabajo beneficioso
para la organizacion.

Actualmente, esta organizacion presenta grandes oportunidades de mejora frente
a la gestion de sus procesos porque no cuenta con estandares sélidos de calidad que
puedan tomar como referencia, trayendo como consecuencia la presencia de retrasos en
sus actividades, entregas fuera del plazo establecido y en ocasiones baja satisfaccién del
cliente por incumpliendo en los requerimientos pactados; permitiendo con esto alcanzar
mayor eficiencia en la gestion de sus procesos y cumplir con los requerimientos
establecidos por sus clientes internos y externos, llevando a la organizacion a reafirmar

y mejorar su posicion de liderazgo en la industria del sector carnico del pais.
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De igual forma, se abordo el estudio de pregrado de Hernandez (2019), la cual
llevo por titulo “Propuesta de implementacion del sistema de gestion de Calidad con
base en la norma 1SO 9001:2015 en la empresa Lipogen S.A.S.”, presentado ante la
Universidad Cato6lica de Colombia, en Colombia para optar al titulo de Ingeniero
Industrial. Este trabajo tuvo como objetivo la elaboracidn de una propuesta que permita
la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015
en la empresa Lipogen S.A.S., se realizé un trabajo de indagacién con la colaboracién
de la organizacion, con el fin de poder establecer su modo de operacion y su estado
actual frente a los requisitos de la norma, para con base en toda la informacion
recopilada, poder estructurar de manera adecuada un sistema de gestion que se ajuste a
sus necesidades.

Para la recopilacion de la informacion se realizaron entrevistas al personal y se
aplico un diagndstico, definiendo inicialmente la planeacion y posteriormente
estructurando las sugerencias para el cumplimiento de los demas requisitos, se busco
proveer a la organizacion con herramientas de facil aplicacion, pero al mismo tiempo
atiles, con el fin de que las puedan emplear en todos los procesos y para cualquier
sistema de gestion o mejora que quieran implementar mas adelante.

Dentro de este orden de ideas, se contd con el trabajo de investigacion realizado
por Silva (2019) el cual llevé por titulo “Propuesta para el Disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma Técnica 1SO 9001:2015 en Fundonemos,
Banco de Tejidos del Oriente Colombiano”. Presentado ante la Universidad de
Santander UDES, para el grado de especializacion en Gerencia de la Calidad y

Auditoria en Servicios de Salud de Bucaramanga, Colombia.
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Los sistemas de gestion de calidad actualmente se consideran herramientas
necesarias e indispensables en la organizacién, direccién y acompafiamiento de los
procesos de produccidn de bienes y servicios, que incluyen todos los niveles jerarquicos
de la organizacion y permiten, optimizar y controlar las diferentes etapas que integran
la cadena de valor en términos de productividad y competitividad en un contexto
globalizado.

De esta necesidad surge la consultoria realizada en Fundonemos Banco de
Tejidos, en la cual se proyecta establecer los lineamientos a nivel de normalizacién para
obtener en el marco de una estructura de gestion efectiva el reconocimiento y
otorgamiento de calidad basado en la implementacion del sistema de gestion bajo la
norma 1SO 9001:2015.

Cabe resaltar que Fundonemos actualmente basa sus procesos y actividades en la
normatividad legal aplicable para Bancos de tejidos “Manual de Buenas Practica para
Bancos de tejidos”, Resolucion 5108 de 2005 emanado del Ministerio de la Proteccion
Social, quien le confiere la autonomia al “INVIMA™ para ser el organismo encargado de
la inspeccidn, vigilancia y control de los requisitos establecidos de obligatorio
cumplimiento para los Bancos de tejidos existentes en el territorio nacional, los cuales
estan disefiados para que se implemente y mantenga un sistema de gestion de calidad.

Por lo tanto Fundonemos cuenta con un soporte organizacional que permiten la
implementacion del modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 de
tal manera que se mejoren los procesos, se optimicen los recursos y se controlen los
riesgos, lo cual se vera reflejado en la satisfaccién de los clientes finales que son los

receptores de los injertos 0seos, las instituciones de salud y los especialistas que han
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depositado su confianza en los bioldgicos provenientes de donante vivo, que son
procesados y posteriormente distribuidos por Fundonemos.

Otra investigacion con la que se conté fue la realizada por Cafas (2018) la cual
tuvo por titulo “Analisis de la Implementacidén de un Sistema de Gestion de Calidad
Bajo la Norma ISO 9001: 2015, en la empresa Totality Services S.A.S.”, la cual fue un
trabajo de grado para optar al titulo de Ingeniero Industrial, presentado ante la
Universidad de Bogota Jorge Tadeo Lozano, en Bogota D.C.

Se realizé un andlisis de la implementacion de esta norma internacional (1ISO
9001:2015) para ello este trabajo de grado se desarrollé en la empresa Totality Services
S.A.S. la cual es una empresa especializada en brindar soluciones estratégicas en
Outsourcing en administracion de personal, némina y seguridad social. En dicha
empresa se presenta el siguiente problema, pretende evidenciar por medio de la
implementacion de una norma internacional (como lo es la norma ISO 9001:2015) su
idoneidad y competencia para la prestacion de su servicio a pesar de los costos
economicos y los sacrificios organizacionales generados al buscar una certificacion,
para que cumplan en tiempo y condiciones con los distintos requerimientos de sus
empresas clientes asi como evidenciar su capacidad para replicar ante cualquier
situacién cambiante del mercado con la ayuda de la calidad reconocida de sus
servicios”.

Por lo tanto, la certificacion de esta empresa permitira un mejor aprovechamiento
de sus recursos y una mayor calidad en sus servicios, logrando ser mas competitivos y
obtener mas clientes. Ademas, adaptarse a la norma de calidad NTC I1SO 9001 version

2015 le permitird posiblemente obtener mayores ventajas competitivas en el mercado y
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obtener una mejor calidad en los servicios que la empresa ofrece, ademas de una
comunicacidn mas asertiva entre sus clientes con la estandarizacién y mejora de sus
procesos. Es importante sefialar que este trabajo de grado se realizé a partir de una
pasantia, y busca analizar la implementacion de un Sistema de Gestion de calidad bajo
la norma ISO 9001 version 2015, aclarando que esta norma no decreta exactamente el
SGC idoneo para implementar en esta o cualquier empresa, tan solo restringe la

descripcion de los requisitos minimos que se deben cumplir en dicho SGC.

4.2. Marco Tebrico

4.2.1. Origen de la gestion de calidad

La gestién de la calidad especifica Valarezo (2018), surge como solucién 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. Es
por ello por lo que desde las primeras civilizaciones de la humanidad surge la necesidad
de aplicar la calidad de total en todos los procesos. En los actuales tiempos, con la
programacioén de estandares internacionales 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 (Franceschi y Cortecero, 2021).

Todas estas etapas de la historia estan caracterizadas por necesidades especificas
que llevaron 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:
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e Control de calidad desarrollado entre 1940 - 1950, definida como la etapa de la
conformidad de especificaciones.

e 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 competitiva.

e 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.

e Excelencia empresarial entre 2000 — 2010, donde la calidad se describe como la
satisfaccion del cliente y la eficiencia econémica.

En esta etapa final, menciona Campafia (2019) que pretende incorporar a las
organizaciones occidentales las ideas y métodos de origen japonés de calidad total,
topicos éstos que permitirdn reducir los costos sin perder la calidad. Otro punto que
cabe destacar proviene que los sistemas de gestion de calidad que estan enfocados a la
documentacidn, los recursos y los procesos de la empresa, la sociedad y el medio
ambiente, son organizaciones enrumbados a los sistemas de mejora continua a todos los

niveles de la empresa.

4.2.2. Calidad

La norma ISO 9000:2015, define que la calidad de los productos y servicios de
una organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por
el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes. Una
organizacién orientada a la calidad promueve una cultura que da como resultado

comportamiento, actitudes y procesos para proporcionar valor mediante el
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cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas
pertinentes.

Con referencia a autores que han hablado sobre calidad, menciona Corredor
(2020), se debe mencionar los mas trascendentales en la historia, entre ellos se
encuentra Deming, quien sefiala que “la calidad consiste en transformar las necesidades
y expectativas del cliente de manera cuantificable y medible, convirtiéndose esto en la
Unica via para disefiar y desarrollar productos por los cuales el cliente estara dispuesto a
pagar, logrando asi su plena satisfaccion”. Otro autor muy importante para el desarrollo
del concepto de calidad fue Juran, para quien se entendia la calidad como “la aptitud
para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente”.

A través de la historia muchos autores han hablado acerca de la calidad, dando
diferentes conceptos y llegando cada vez a perfeccionar mas las definiciones, hasta el
punto de introducir nuevos conceptos como la Calidad Total, los Procesos Esbeltos o
Lean Process, entre otros, que han contribuido a realizar mejores implementaciones de
la mejora en los procesos y actividades de las empresas siempre con el fin de satisfacer
de manera adecuada las necesidades de los clientes y generar un valor agregado que las

diferencie de las demas.

4.2.3. Norma Internacional 1SO 9000:2015

Norma ISO 9000:2015, define Calidad como: el grado de cumplimiento de un
conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto, y complementariamente, se define
que la calidad de los productos y servicios en una institucion esta determinada por su
capacidad para satisfacer a los clientes y el impacto sobre sus partes interesadas

pertinentes.
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Dentro de este orden de ideas, debe considerarse que las organizaciones son
dindmicas, por lo cual llega un momento en su desarrollo en el cual mejoran o empieza
su deterioro. Modernizarse y ponerlas a la vanguardia es una forma de mejorar su
rendimiento, para lo cual, sefiala Campafia (2019) deben tenerse claro dos objetivos:
establecer principios practicos y efectivos para mejorar métodos de trabajo y desarrollar
un enfoque organizado/ sistémico de mejoramiento; considerando la identificacion de
oportunidades y la implementacion del cambio respectivo; cabe resaltar que el
mejoramiento no implica aumento de carga de trabajo, todo lo contrario se enfoca en
eliminacion de acciones que no agreguen valor, asi como los obstaculos que impiden un
desempeiio adecuado, todo mejoramiento debe considerar simplicidad, celeridad y
disminucion de errores.

Alienado la definicion de calidad a un sistema de gestion puede establecerse que
un Sistema de gestién de la calidad SGC, sefiala Hernandez (2019; 13) “es un conjunto
de elementos interrelacionados que interactian para establecer politicas, objetivos y
procesos permitiendo alcanzar objetivos de calidad promoviendo mejora continua en la
organizacion y satisfaccidn a sus clientes tanto internos como externos”.

Sin dejar a un lado el mundo actual, todas las organizaciones sin importar su
razén comercial, para mantenerse a la vanguardia y satisfacer las necesidades de sus
partes interesadas, deben tener en cuenta todos los factores que afectan su gestion y
requieren establecer estrategias viables a mediano y largo plazo. Es por ello, que
implementar un SGC, puede ser considerada como una decision estratégica vital por
cuanto puede contribuir a mejorar su desempefio global y a proporcionar una base solida

para las iniciativas de desarrollo sostenible (1ISO 9001:2015, 7).
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Para un correcto funcionamiento de los procesos en una organizacién debe
aplicarse el concepto de gestion por procesos, el cual no es un modelo ni una norma de
referencia, sefialan Franceschi y Cortecero (2021), es un conjunto de conocimientos con
principios y herramientas especificas, que permiten hacer realidad el concepto que la
calidad gestiona, siendo el concepto de procesos el norte de los esfuerzos de mejora
para la organizacion, con procesos mas fiables permitiendo inducir eficacia en el
funcionamiento de ésta.

Por lo cual, los procesos en general parten de la mision, la vision y los valores de
la organizacion. Para clasificarlos y categorizarlos, puntualiza Silva (2019), pueden
utilizarse matrices que permiten ubicar a cada proceso; asi se establecen diferentes tipos
de procesos: estratégicos, clave y de apoyo, entre otros. El modelo Europeo de
Excelencia EFQM (2000), considera al proceso como un conjunto de actividades que
sirven para alcanzar un objetivo considerando la prestacion de un servicio o producto a
un cliente final. El precitado autor menciona que si se enfoca en como se gestionan,
evalGan y revisan los procesos para asegurar la mejora continua de las actividades de
las organizaciones con la planificacion y la estrategia adecuada, puede contribuir a
alcanzar la satisfaccion de todas las partes relacionadas.

Dentro de este orden de ideas, Valarezo (2018) destaca que el enfoque de la
gestion por procesos considera que la realizacidn de productos fisicos y/o servicios en
las organizaciones es posible por las interacciones entre procesos, por cuanto los
mismos estan encadenados por los resultados que producen; asi el resultado de uno
alimenta como insumo a otro, por lo cual un sistema de procesos organizacional

comprende el conjunto de procesos interrelacionados entre si y con el medio o entorno
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en el que se desarrolla, incluyendo su grado de interaccidn con el ambiente, lo cual lo
puede definir como abierto al exterior y manifestar las siguientes caracteristicas:

e El entorno tiene efecto sobre el comportamiento y desempefio del sistema.

e Ningun proceso tiene un efecto independiente sobre el sistema y cada proceso
esta afectado o tiene relacion con al menos otro proceso.

e El sistema no puede dividirse funcionalmente en subsistemas independientes.
Acorde a lo expuesto, puntualiza Valarezo (2018), una integracion basada en

procesos en un SGC, se alcanza a través del cumplimiento de las siguientes
condiciones:

e Fusionar, relacionar adecuadamente las partes del sistema, para constituir un
todo, completar un todo con las partes existentes y no alineadas inicialmente.

e Identificar las interacciones existentes de manera que las modificaciones que se
produzcan en un proceso reflejen la afectacion en el sistema y en todos los demas
procesos.

Es por ello, que la gestion por procesos, adicionalmente, se caracteriza por
mejorar la integracion del esquema organizacional, alcanzar objetivos de eficacia,
eficiencia y flexibilidad planificados, integrar con la aplicacion de herramientas
informaticas, las etapas de planificacidn, operacion, evaluacidn y mejora del proceso
integralmente; ademas, permite incorporar requisitos unificados aplicables demandados
por todas las partes interesadas; finalmente, facilita a los actores involucrados de las
organizaciones disefiar e implementar el sistema integrado normalizado,

proporcionando a la alta direccion de pensamiento sistémico para el analisis y la toma
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de decision en sus organizaciones; el criterio de proceso integrado fundamenta el

concepto de gestion integrada por proceso y permite una perspectiva integradora.

Figura 1.

Sistema de gestion de calidad
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Nota: Fuente SO 9000: 2015. (2022).

Como se observa la misma Norma ISO 9000: 2015, contempla los aspectos
esenciales para ser una organizacién de alta calidad; sin embargo, especifica Camparia
(2019), las metas deben ser realistas, porque, por muy eficiente que sea, no podra
cumplir metas que no sean alcanzables. Se debe considerar que el concepto de calidad
como excelencia, es el mas genérico e integrador de las formas de entender a la misma,
por cuanto su definicion conlleva que es “el conjunto de caracteristicas de la
organizacién, que le confieren la aptitud de satisfacer necesidades establecidas o
implicitas, es de gran utilidad para el concepto que se aborda” (Campafia, 2019: 11);

mas adelante la norma ISO 9000 destaca que un producto o un servicio tienen calidad
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excelente, cuando se emplean para su obtencion, los mejores componentes tecnoldgicos
existentes en el momento y la mejor gestion para todos los procesos que contribuyen al

logro del producto o servicio deseados.

4.2.4. Importancia de la norma ISO 9001 - 2015

Se puede afirmar que la importancia de la aplicacion de la norma I1SO 9001, se
encuentra en tres puntos: la confianza de los clientes y la diferenciacién de la marca, el
aumento de estabilidad en el desarrollo y el fomento de la participacién y liderazgo de
los trabajadores de la empresa u organizacion. Es por ello, que en el caso que los
sistemas de gestion de la calidad sean implementados y gestionados adecuadamente,
contribuyen a las organizaciones de manera de aumentar el grado de satisfaccion de los
clientes, porque los objetivos que se establecen toman en cuenta las necesidades y
expectativas de éstos.

De esta manera las organizaciones orientan todo su esfuerzo en presentar
productos o servicios que cumplan con los reglamentos aplicables y que satisfagan los
requerimientos y solicitudes que el cliente pueda tener o necesitar en el futuro. Con lo
cual se genera confianza y diferenciacion de la marca, asegurando la preferencia de los
clientes por la empresa y garantiza la permanencia en los mercados a largo plazo.

De igual forma, se puede afirmar que la Norma ISO 9001 ayuda a reducir la
improvisacion, por cuanto esta herramienta permite llevar una trazabilidad de todos los
procesos de la empresa, de tal manera que se pueda saber en todo momento como actuar
en situaciones de funcionamiento normales, 6ptimas o adversas. La gestion de la

calidad brinda una oportunidad clave, no solo para planificar, sino también para
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establecer los mecanismos para el seguimiento, control y la mejora continua de cada
proceso.

Es oportuno resaltar que, a través de la aplicacion eficaz del sistema, es posible
alcanzar una estabilidad en el desempefio de los procesos, lograr productos o servicios
con cero defectos desde la primera vez, reduciendo asi los costes, lo que se traduce en
una alta productividad y un importante ahorro de costes para la empresa. Asimismo, la
norma ISO 9001 reconoce en el personal la esencia de la organizacion, y promueve su
formacion, participacion y liderazgo en todos los niveles, los motiva y posibilita que

sus habilidades sean usadas para el beneficio de la empresa.

4.2.5. Principios de gestion de calidad 1SO 9001

Los siete principios de gestion de la calidad, sefiala Rojas (2022) actian como
los pilares de la norma 1SO 9001:2015. Estos se sustentan en la fundamentacion légica,
en las acciones que es posible tomar, en la declaracion del principio y en los beneficios
de su aplicacion. Se pueden considerar,

a. Enfoque al cliente

Los sistemas de gestion de calidad tienen como objetivo macro llevar la mejor
experiencia al cliente, sea por medio de un producto o servicio. Siendo de suma
importancia crear canales de comunicacion que les permitan hacer preguntas o enviar
quejas o elogios. Y desde luego, tan importante cuanto recibir retroalimentacion es
devolver al cliente una respuesta; esos canales deben estar integrados. De manera de
poder brindar atencidn al cliente en todos los canales al mismo tiempo, sin perder
calidad y consistencia. Por lo cual, se debe medir y monitorear el grado de satisfaccion

del cliente, y tomar medidas a partir de los resultados, también demuestra como la
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organizacidn estd enfocada en satisfacer las necesidades y superar las expectativas de
sus clientes.
b. Liderazgo

La diferencia entre un jefe y un lider es que el segundo guia al personal hacia
donde la empresa quiere llegar. Zendesk (2020) sefiala que se debe conocer que el lider:
a.- ensefia y ayuda a mantener la cultura de la empresa; b.- define la politica de calidad
del negocio; c.- orienta a los empleados para que todos trabajen con un mismo objetivo
y d.- interactla de manera activa con el equipo de trabajo, siendo siempre disponible
para hablar con sus empleados y practica la escucha activa.

c. Compromiso y participacién del personal

Zendesk (2020) puntualiza que se debe conocer claramente que trabajar en
equipo es un proceso sensible y que exige a un lider mucha dedicacion, atencion y
empatia para crear un ambiente profesional que extraiga lo mejor de cada uno. Los
puntos importantes que considerar serian: a.- buena direccion fundamental para que el
personal trabaje con un espiritu de equipo; b.- mantener y subir el nivel de la empresa;
c.- invertir en capacitacion, premios y certificados entre los empleados.

Cabe resaltar que Rojas (2020) precisa que la versién de 2015 sobre los
principios de gestion de calidad de 1SO 9001, considera que las personas competentes
deben estar empoderadas y comprometidas con la organizacion, de tal manera que se
incremente la capacidad de crear y entregar valor. Esto debido a que se deben
considerar a los trabajadores como si fueran clientes, por lo cual tienen que sentirse

valorados y contar con canales abiertos de comunicacion.
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d. Enfoque en los procesos
Se debe contar con un proceso que establece una estandarizacion de la entrada
(actividades) salida del producto o servicio. Es decir, recomienda Tasa Catanzaro
(2019) que se debe contar con un SGC (sistema de gestion de calidad), que consiste
planear, hacer, comprobar y actuar. Quiere decir, que si se planea se hace y se
comprueba si el resultado esta de acuerdo con lo planeado. Si hay no conformidades, se
corrige y el ciclo se repite. Todo ello para tener una mejor comprension de los
resultados obtenidos y, el proceso ayuda a optimizar el sistema y su rendimiento.
e. Mejora continua
En cuanto a esto, se debe establecer qué es vital para la organizacion de manera
de establecerlos, estos podrian ser: a.- procesos estandarizados; b.- indicadores
objetivos; c.- metodologia efectiva para medir la satisfaccién de clientes y empleados.
Todo esto se traza como centro de la mejora continua de la calidad para: a.- reducir las
fallas; b.- prevenir y eliminar riesgos potenciales; c.- aumentar la solucién de
problemas y d.- ganar eficiencia y eficacia en los procesos.
f. Decisiones basadas en evidencias
El uso de evidencia, resultante de la observacién de los hechos y la recopilacién
de datos, es esencial para que las decisiones de mejora no se basen en opiniones sin
fundamentos; sino en certezas a partir de un analisis completo que haya valorado
oportunidades y riesgos. Justamente por eso, en la nueva version de los principios de la
gestion de calidad I1SO 9001. Es importante resaltar que la experiencia e intuicién de

personas con conocimiento acerca del proceso de analisis de problemas y toma de
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decisiones, puede ayudar a agregar mas valor cuando se suman sus observaciones y
puntos de vista al proceso sistematico de solucion de problemas.

g. Gestidn de relaciones

Tasa Catanzaro (2019) expone que las organizaciones son como cadenas y cada

uno de sus eslabones son clave para el proceso. Por eso, cuando se habla sobre gestion
de relaciones, hay que considerar todos los personajes que hacen parte de la cadena. Es
decir, una empresa tiene que saber gestionar sus relaciones con: a.- proveedores de
insumos y servicios; b.- empleados; c.- sindicatos; d.- inversionistas; e.- agencias
publicas; f.- gobiernos; g.- la sociedad en la que se inserta la organizacién y h.- el

cliente.

4.2.6. Planificacion de la calidad

La planificacién de la calidad precisa Hernandez (2019: 11) “es un aspecto muy
importante para considerar cuando de disefiar e implementar un sistema de gestion de
calidad se trata”. De acuerdo con Renteria (2019), esta fase se enfoca en el disefio de
los niveles de calidad esperados y requeridos en los productos o servicios antes de la
iniciacion de la produccion o el contacto con los clientes, y se han definido varias
actividades a considerar en esta etapa.

La primera corresponde a identificar la informacion del cliente, esto incluye
definir quiénes son los clientes bien sea internos o externos y su participacion o
importancia en la compafiia, de igual forma recopilar toda la informacién necesaria de
los mimos, mediante diversidad de informes o métodos que hayan sido definidos por la
organizacién; La segunda etapa es la identificacidn de las necesidades, expectativas y

requisitos del cliente para con la informacion recopilada en el paso anterior construir
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una perspectiva completa de la interaccion del cliente con la organizacién y lo que
espera de ella.

Asimismo, la tercer etapa seria la traduccion de las necesidades del cliente al
idioma del proveedor, esto con el fin de manejar un lenguaje Unico que permita que
todos los requisitos sean satisfechos y no se presenten ambigiiedades que puedan afectar
la calidad del producto o servicio de la organizacion; la cuarta etapa es el desarrollo del
producto, aca se deben establecer las caracteristicas del producto que son necesarias
para cumplir con las necesidades y expectativas del cliente que fueron identificadas
anteriormente; Optimizar el Disefio del Producto consiste en determinar la relacion
costo / beneficio de cada disefio.

El proceso de desarrollo, sefiala Silva (2019: 23) que debe ser considerado como
“conjunto de actividades requeridas para proporcionar a produccién los medios para
entregar los disefios de los productos optimizados en cuanto al costo/beneficio y
finalmente el traslado a operaciones” como paso final en donde se realiza la validacion
del control de la calidad y los planes de control del proceso, la finalizacion de los
procedimientos de calidad y la transferencia de responsabilidad al personal de

produccion.

4.2.7. De la Relacion Costo - Beneficio

Como lo menciona Maneschi (1996), la primera accién a adelantar, en el
propdsito de la implementacion de cualquier modelo de gestidn, tanto de proyectos de
inversién publicos o privados, es realizar la relacidn del beneficio a alcanzar con la
implementacion de dicho proceso en relacion de la inversidn o costos requeridos en la

aplicacion de este.
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Ahora bien, para Dupuit (1976), en la contemporaneidad méas que centrar el tema
de analisis de un proyecto en lo concerniente a sus costos de implementacion, el
verdadero andlisis debe enfocarse u orientarse en los beneficios a lograr con esos
costos; pues mas que un tema de cuantificacion de egresos economicos, en la actualidad
la importancia radica en el alcance de los beneficios requeridos, con lo que, sin lugar a
dudas, se alcanzaran de igual manera los ingresos proyectados y por ende, la
sostenibilidad y viabilidad de cualquier proyecto.

Smith et.al (1995) identifica como elementos para cuantificar el beneficio, el
desempefio y la satisfaccion alcanzados, también claro, definidos estos en temas
econdmicos.

La norma ISO 9001:2015, que establece los requisitos para un sistema de
gestién de calidad, no tiene un marco tedrico especifico para el anélisis de costo-
beneficio. Sin embargo, el enfoque de la norma en la mejora continua y la satisfaccion
del cliente proporciona una base para considerar el costo-beneficio en relacion con la
implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

El analisis de costo-beneficio es una herramienta utilizada para evaluar si los
beneficios esperados de una accion o proyecto justifican los costos asociados. En el
contexto de la norma ISO 9001:2015, se puede aplicar el analisis de costo-beneficio al
establecimiento y mantenimiento de un sistema de gestion de calidad de acuerdo con los
requisitos de la norma.

Algunos aspectos para considerar en el analisis de costo-beneficio dentro del
marco de la norma 1SO 9001:2015, de acuerdo con los conceptos de los autores

anteriormente sefialados, son:
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Costos de implementacion: Esto incluye los costos asociados con la
capacitacion del personal, la contratacion de consultores externos, la
adquisicion de equipos o tecnologias necesarias y cualquier inversion inicial
requerida para cumplir con los requisitos de la norma.

Beneficios tangibles: Estos son los beneficios directos y cuantificables que se
esperan obtener a través de la implementacidn de un sistema de gestion de
calidad. Pueden incluir la reduccioén de errores, la mejora de la eficiencia
operativa, la satisfaccidn del cliente, el aumento de las oportunidades de
negocio o la mejora de la reputacién de la organizacién.

Beneficios intangibles: Estos son los beneficios que no se pueden medir
facilmente en términos monetarios, pero que son importantes para la
organizacion. Pueden incluir la mejora de la cultura de calidad, el
fortalecimiento de la imagen de la marca, la retencion de clientes y
empleados, y el cumplimiento de requisitos legales o regulatorios.

Costos de mantenimiento: Ademas de los costos iniciales, también se deben
considerar los costos continuos asociados con el mantenimiento del sistema
de gestion de calidad, como la capacitacion continua del personal, las
auditorias internas y externas, la actualizacién de la documentacion y la

gestion de los registros.

Marco Conceptual

Analisis de Valor: método utilizado para disefiar o redisefiar un producto o

servicio, de forma que asegure, con minimo coste, todas las funciones que el
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cliente desea y esta dispuesto a pagar, y Unicamente éstas, con todas las
exigencias requeridas y no solo aumentar la satisfaccion del cliente, pudiéndose
mejorar el producto.

Calidad: propiedad inherente de cualquier cosa que permite que la misma sea
valorada con respecto a cualquier otra de su misma especie, se refiere al conjunto
de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas, asi mismo la calidad de un producto o
servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo.

Calidad Total: Por excelencia puede definirse como una estrategia de gestion de
la organizacion que tiene como objetivo satisfacer de una manera equilibrada las
necesidades y expectativas de todos sus grupos de interés, normalmente
empleados, accionistas y la sociedad en general.

Competitividad: capacidad de una persona u organizacion para desarrollar
ventajas competitivas con respecto a sus competidores. Obteniendo asi una
posicion destacada en su entorno.

Control Estadistico de Proceso: conocido por sus siglas en inglés, SPC.
Conlleva el realizar de forma predecible un proceso en el tiempo. Es una
herramienta que ayuda en la toma de decisiones y facilita el proceso de mejora
constante de una empresa. Las herramientas usadas por el SPC son las graficas
de control que permiten distinguir las causas especiales de las causas comunes de
variacion. Se entiende por variacion aquellos cambios ocurridos en el valor de la
caracteristica medida, siendo esta caracteristica la respuesta de un proceso

determinado.
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Gestion de Calidad Total: (abreviada TQM, del inglés Total Quality
Management) es una estrategia de gestion desarrollada en las décadas de 1950 y
1960 por las industrias japonesas, a partir de las practicas promovidas por el
experto en materia de control de calidad W. Edwards Deming y Joseph Juran. La
TQM esté orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos de
organizacién y ha sido ampliamente utilizada en todos los sectores, desde la
manufactura a la educacion, el gobierno y las industrias de servicios.
Incertidumbres: representan riesgos y oportunidades con el potencial de destruir
crear valor. La gestidn de riesgos de la empresa permite a los administradores
hacer frente eficazmente a las incertidumbres, asi como a los riesgos y
oportunidades asociados con ellos, con el fin de mejorar la capacidad de generar
valor.

ISO 9000: hace referencia a los principios y el vocabulario empleados en las
normas de gestion de la calidad, y sirve para comprender y aplicar el resto de las
normas de la familia ISO 9001: elaborada por la Organizacion Internacional para
la Estandarizacion

ISO: (International Standarization Organization o ISO por sus siglas en inglés),
determina los requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad, que pueden
utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, sin importar si el
producto y/o servicio lo brinda una organizacién publica o empresa privada,
cualquiera que sea su rama, para su certificacion o con fines contractuales.
Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacién de la

organizacién. Una de sus labores es crear y mantener un ambiente interno en el
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cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion. El liderazgo es una cadena que afecta a todos los
directivos de una organizacion, que tienen personal a su cargo. Si se rompe un
eslabdn de esa cadena, se rompe el liderazgo de la organizacion.

Mejora continua: se refiere al hecho de que nada puede considerarse como algo
terminado o mejorado en forma definitiva. Se estd siempre en un proceso de
cambio, de desarrollo y con posibilidades de mejorar. El esfuerzo de mejora
continua es un ciclo ininterrumpido, a través del cual se identifica un area de
mejora, se planea como realizarla, se implementa, se verifican los resultados y se
actua de acuerdo con ellos, ya sea para corregir desviaciones o para proponer
otra meta mas retadora.

Normas Técnicas: son documentos aprobados por organismos de normalizacion
reconocidos en el ambito nacional e internacional y sirven para establecer
criterios técnicos y de calidad de un producto, un proceso 0 un servicio; su
objetivo de definir y describir métodos de muestreo, ensayo, inspeccion y
auditoria, que permitan evaluar la conformidad de los requisitos de calidad, de
uso o desempefio de productos, procesos o servicios.

Sistema de Gestion de la Calidad (SGCV): es la gestion de servicios que se
ofrecen y que incluye planear, controlar, y mejorar, aquellos elementos de una
organizacion, que de alguna manera afectan o influyen en la satisfaccion del
cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

Sistema de Gestion del Riesgo: Proceso de planificacion, organizacion,

direccion y control de los recursos humanos y materiales de una organizacién,
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con el fin de reducir al minimo o aprovechar los riesgos e incertidumbres de la

organizacion.

4.4. Marco Geografico

Buga, oficialmente Guadalajara de Buga, es un municipio colombiano del centro
del departamento del Valle del Cauca. Es famoso por la Basilica del Sefior de los
Milagros, a la que acuden peregrinos de todo el mundo, tiene gran peregrinacién por
cuanto alberga una imagen sagrada de Cristo que se cree que hace milagros. Al oeste
estan las extensas aguas abiertas del embalse del Calima, un centro de deportes
acuaticos muy activo. Ginebra, una ciudad pequefia justo al sur de Buga, es famosa por
su sopa de pollo llamada sancocho.

Esta situado en la parte plana del Valle del Cauca. Es una de las ciudades con
mas historia, no solo en el departamento, sino en el pais, su historia corre paralelamente
a la historia del Estado Soberano del Cauca y del Valle del Cauca, posee una gran
arquitectura colonial y moderna. La ciudad en crecimiento se considera un polo de
desarrollo para el departamento del Valle del Cauca. Hace parte de la Red de pueblos
patrimonio de Colombia.

e Poblacién: 114.316 (2020).

e Alcalde: Julian Adolfo Rojas Monsalve

e Tiempo: 29 °C, viento del O a 6 km/h, humedad del 62 % weather.com
e Superficie: 832 km2

e Elevacion: 969 m

e Clima: Tropical seco.



Figura 2.

Mapa de Colombia, resaltando Guadalajara de Buga

Nota: Fuente Google

Figura 3.

Mapa de Guadalajara de Buga

Nota: Fuente Google

63



64

4.5. Marco Normativo

Cabe resaltar que para poder poner en practica el sistema de gestion de calidad se

debe considerar las normas ISO 9000: 2015, en las cuales se dan los pardmetros

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 aislamientos y montajes.

Cuadro 2

Matriz Bases Legales para Norma ISO 9001:2015

No. Norma Finalidad Expedida por Descripcion
Construcciones Sismo resistentes, la
cual buscaba normalizacion del disefio

Por el cual se adopta el y construccioén de estructuras en el
Decreto - . S . : . .
1 1400 de Cadigo C_olombl_ano de Mlnlsterlo_de Obras | medio nacional, seguido fue mejorada
construcciones sismo- Publicas en la Ley 400 de 1997, en la cual se
1984 . O
resistentes expidieron los Reglamentos de
Construccion Sismo Resistente NSR-
98.
Constitucion
politica de | Constitucién de . Capitulo 3 de los derechos colectivos y
2 Colombia | Colombia Asamblea Constituyente del ambiente
1991,
"Por la cual se Esta ley establece el régimen de calidad
establecen normas para en Colombia y promueve la adopcion
el ejercicio del control de estandares y normas técnicas en
Ley 87 de |. . Congreso de la . ;
3 interno en las entidades o diferentes sectores de la economia.
1993 . Republica - )
y organismos del estado También establece los mecanismos
y se dictan otras para garantizar la calidad de los bienes
disposiciones" y servicios ofrecidos en el pais.
Este decreto regula el Sistema
Nacional de Normalizacion,
Por el cual se organiza Certificacion y Metrologia en
Decreto | el Sistema Nacional de Ministerio de Desarrollo Colombia. Establece las
4 2269 de | Normalizacion, Econdmico responsabilidades de entidades como el
1993 Certificacion y Instituto Colombiano de Normas
Metrologia. Técnicas y Certificacion (ICONTEC)
en la promocion, adopcion y aplicacion
de normas técnicas, incluyendo la
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No. Norma Finalidad Expedida por Descripcion
norma ISO 9001:2015.
Esta resolucion establece los requisitos
Por la cual se establece para la implementacion del Sistema de
.. | los requisitos para la Gestidn de la Seguridad y Salud en el
Resolucion | . L L . A X
implementacién del Ministerio de la Trabajo en Colombia. Si bien no esta
5 2646 de - . S . . :
2008 Slstema_de Gestion de Proteccidn Social directamente reIamonadg con la norma
la Seguridad y Salud en ISO 9001:2015, es comun que las
el Trabajo en Colombia organizaciones combinen ambos
sistemas de gestion.
normas enfocadas a la seguridad y
salud en el trabajo en las
organizaciones, resolucion 0312 de
. 2019, esta enfocado a la
Por medio del cual se . - . .
decreto . e . . implementacion de estdndares minimos
expide el Decreto Unico Presidencia de la . .
6 1072 del X o en materia de seguridad y salud en el
Reglamentario del Republica . o .
2015 . trabajo en todas las organizaciones, asi
Sector Trabajo L .
como la normatividad legal vigente
aplicable a la organizacion de acuerdo a
los proyectos realizados, y la zona de
influencia del mismo
Norma de calidad internacional que
;| wciso |sisTemasoe
9001:2015 | GESTION DE LA de gestion dpe calidad para las
CALIDAD. geston P
organizaciones.
Por la cual se establecen
los Manuales de Buenas
Préacticas de Esta resolucion adopta el Cédigo
Manufactura y las Guias Colombiano de Buenas Practicas de
de Inspeccion de Manufactura para la Industria de
Resolucion Laboratorios o Alimentos. Dicho cédigo tiene como
8 1160 de Establecimientos de Ministerio de Salud y | objetivo establecer los requisitos
2016 Produccién de Proteccidn Social minimos para asegurar la calidad y

medicamentos, para la
obtencion del
Certificado de
Cumplimiento de las
Buenas Précticas de
Manufactura

seguridad de los alimentos en
Colombia, y se basa en la norma ISO
9001:2015, entre otras normas
internacionales.

Nota: Fuente elaboracién propia.
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En palabras de Gomez (2021) la metodologia es aquella que “se encarga del

estudio critico de los procedimientos y medios aplicados por los seres humanos, que

permiten alcanzar y crear el conocimiento en el campo de la investigacion cientifica”

(p. 11). Es por ello por lo que en este capitulo se abordo de manera explicita, cada uno

de los elementos constituyentes del procedimiento metodologico a utilizar en este

proceso investigativo.

Cuadro 3.

Estructura Metodologica del Proyecto

Realizar un
diagnostico
organizacional y
verificacion del
cumplimiento de
requisitos
establecidos en la
norma NTC ISO
9001:2015 en la
empresa
Aislamientos &
Montajes J.C.,
S.A.S.

1.- Se elaboraron los
esquemas para verificar
situacién actual.

2.- Se verificé el no
cumplimiento de los
requisitos establecidos en la
ISO 9001:2015.

3.- Se confirmé los aspectos
faltantes.

1.- Se procedio a
elaborar una
matriz DOFA y
un analisis de
PEST para el
diagnostico
general de la
empresa.

2.- Se realizo
revision la
documentacién
existente.

3.- Se dio
aplicacion

De un Checklist.

Se realiz6 la
caracterizacion
de las
actividades
productivas de
la empresa

Documentar los
procesos y
procedimientos de
la organizacion
con base en los
requerimientos de
la norma NTC ISO
9001:2015.

1.- Se procedi6 a realizar la
documentacion y elaboracion
de los flujogramas y mapas
de todos los procesos que son
afines a la norma.

2.- Se establecieron que
procesos y procedimientos
son necesarios en la
organizacién para cumplir
con la ISO 9001:2015.

1.- Se Construyo
el Modelo de
matriz de riesgos
y oportunidades
pre-determinado
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3.- Se constataron los
requerimientos de la Norma
ISO 9001:2015, a fines con la
empresa.

Disefiar un manual
de calidad, bajo la
Norma ISO
9001:2015.

1.- Se estructuraron los
requerimientos para el
manual.

2.- Se verificaron las pautas
necesarias para aplicar el
manual en la empresa.

3.- Se constataron que se
aplique la calidad acorde a la
Norma ISO 9001: 2015 y con
la empresa.

1.Se realizo la
Caracterizacion
del proceso
gerencial.

2.-Se construy6
la Matriz de
responsabilidades
conel S.G.C

Desarrollar un
estudio costo-
beneficio de la
propuesta del
sistema de gestion
de calidad para la
empresa
Aislamientos &
Montajes J.C.,

1.- Se identifico el Costo-
Beneficio de aplicar el
manual sugerido.

2.- Se realizo el analisis de
los beneficios de aplicar el
manual sugerido.

3.- Se identificaron los
posibles resultados en caso de
aplicacion del manual

1.- Se realizé la
proyeccion de los
beneficios y
costos

1.- Se formuléd
la respectivas
relacion costo
beneficio

S.AS. propuesto.
Nota: Fuente Elaboracidn propia
5.1. Tipoy Enfoques de Investigacion

Esta investigacion, se oriento al tipo descriptivo, dado a que, a través de la

recoleccion de datos, a través de la implementacion de diversas herramientas para ella,

como la observacion directa y la encuesta estructurada, como es este caso, se identifica

una serie de caracteristicas y situaciones referente al entorno o situacion de un

problema o situacion en particular a resolver. (Palella y Martins 2012)
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Cabe resaltar que el proceso de la descripcion no es exclusivamente la obtencidn
y la acumulacion de datos y su tabulacién correspondiente, sino que se relaciona con
condiciones y conexiones existentes, practicas que tienen validez, opiniones de las
personas, puntos de vista, actitudes que se mantienen y procesos en marcha. Los
estudios descriptivos se centran en medir, por lo cual el investigador debe definir qué
va a medir y a quiénes va a involucrar en esta medicién.

Esta investigacion estard basada en un disefio no experimental, que segun Pérez
(2012:15), es “aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables”. Esto
conlleva que sera en donde se observaran fenémenos tal y como se dan en su contexto
natural, para después analizarlos. De ahi que, tanto los sujetos como la problematica
detectada, serdn observados en su ambiente natural, en su realidad.

De igual forma, segun este precitado autor el enfoque de la investigacion puede
ser de campo la cual “consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad
donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables” (p. 16). Por lo cual,
este estudio sera de campo por cuanto los investigadores no manipularan variables,
debido a que no generara el perder la naturalidad en el cual se manifiesta la
problematica detectada y se aplicara el instrumento en la empresa Aislamientos &
Montajes J.C., S.A.S. para poder disefiar el modelo de gestion de calidad segin Norma
1ISO 9001:2015.

Balestrini, (2014:139) sefiala que para “el andlisis profundo de las fuentes se
debera utilizar técnicas de: “observacion documental, presentacion resumida, resumen
analitico y analisis critico”. Por lo cual, se realizard un andlisis de las fuentes

documentales, mediante una lectura general de los textos, lo cual propiciara la basqueda
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y observacion de los hechos presentes en los materiales escritos consultados que son de
interés para esta investigacion.
5.2. Fasesy Actividades Metodoldgicas

Se realizo planificando cada uno de los pasos con los que hay que contar para
alcanzar el objetivo general que se planted en este estudio, el cual fue el disefar la
documentacidn para un modelo de gestion de calidad para la empresa Aislamientos &
Montajes J.C., S.A.S. de la ciudad de Guadalajara de Buga segin Norma ISO
9001:2015.

Garzén (2022) puntualizo que la metodologia activa debe estructurarse a travées
de la ejecucion de cuatro fases, las cuales se ajustan a este estudio, siendo investigacion
diagnostica, planificacidn, ejecucion y evaluacion. La parte diagndstica esta siendo
disefiada en qué forma se obtendran y analizaran los datos. Para cumplir con esta fase,
se aplicara el cumplimiento del primer objetivo especifico, el cual fue el realizar un
diagnostico organizacional y verificacion del cumplimiento de requisitos establecidos

en lanorma NTC ISO 9001:2015 en la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.
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6. Diagnostico organizacional y de verificacion del cumplimiento de requisitos
establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa Aislamientos &
Montajes J.C. S.A.S.

Considerando que la parte diagndstica precisa, que se presente detalladamente
cada una de las caracteristicas que posee la organizacion objeto de estudio; siendo un
meétodo de estudio mediante el cual se logra conocer lo que ocurre en una situacién
especifica. Es decir, que se quiere conocer porqué en la empresa Aislamientos &
Montajes J.C., S.A.S. de la ciudad de Guadalajara de Buga, no se ha aplicado o
estructurado la Norma ISO 9001:2015, como una forma de obtener mejores resultados
como organizacion, tanto econémicos como en procesos empresariales.

Esta empresa esta dedicada a realizar asilamientos y montajes. De igual forma, a
la fabricacion de maquinas y herramientas, ademas de prestar el servicio de
mantenimiento y reparacidén de maquinarias y equipos para empresas que lo requieran.
De igual forma, se realizan construccién de obras de ingenieria civil. Ademas de prestar
el servicio de transporte intermunicipal de carga por carretera.

Lo anteriormente sefialado de repercutir en mejorar significativamente una vez
implementados los cambios sugeridos para poder instar a la obtencién de la Norma 1SO
9001:2015.

En esta etapa de diagnoéstico se identificaron los siguientes valores corporativos y

estructura de la empresa:



71

Mision

Es una empresa dedicada a los aislamientos y montajes de servicio al sector
industrial, enfocada a la fabricacion de maquinas herramientas, al mantenimiento
y reparacion de maquinaria y equipos, a la construccion de obras de ingenieria
civil y al transporte intermunicipal de carga por carretera. Para ello, utilizan
materias primas, herramientas y equipos de la mejor calidad; sumado a que
cuentan con un recurso humano altamente competente y calificado, el cual
permanentemente aporta sus conocimientos técnicos y profesionales; como una
forma de garantizar los mejores resultados en las diferentes actividades
ejecutadas, solucionando y satisfaciendo los requerimientos y necesidades de
cada cliente, de una manera efectiva y eficaz.

Visién

Para el 2025 se han trazado como meta convertirse en la empresa lider en

aislamiento y montajes, mantenimiento y reparacién de maquinaria y equipo en el

territorio nacional, trabajando bajo estdndares de calidad y con un alto nivel de

competencia del personal de la organizacidn, que garanticen la satisfaccion y

preferencia de los clientes, afirmando el posicionamiento en el mercado y la solidez

financiera.

Objetivos Organizacionales

Satisfacer la necesidad de los clientes, brindado servicios de calidad y la

atencion oportuna de sus necesidades.



72

Desarrollar y capacitar al personal en todas las areas, potenciando los valores de

profesionalismo, calidad, seguridad y servicio.

Mejorar continuamente el Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo, garantizando el cumplimiento de las normas y procedimientos de seguridad

establecidos por la empresa como también, por las empresas que son clientes.

La estructura organizacional identificada en la etapa de diagnostico de la

compafiia es la siguiente:

e Estructura Organizacional

Figura 4

Estructura Organizacional de Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.

GERENTE
ffffffffffffffffffffff ASESORES EXTERNOS
(CONTADOR - RESPONSABLE
DEL SG-SST)
A J l
‘ AREA DE RECURSOS HUMANOS ‘ AREA OPERATIVA |

SUPERVISOR M. INDUSTRIAL ‘

‘ JEFE DE RECURSOS HUMANOS ‘

SOLDADORES CONDUCTOR

‘ AYUDANTE MECANICO

‘ AUXILIARES SST ‘

Nota: Fuente Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. (2022).

En cuanto al personal, turnos, horarios y demas aspectos laborales de la

compafiia, en la etapa de diagnostico se identificaron los siguientes datos:
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e Planta de Personal, Turnos de Trabajo y Horarios de Trabajo

A continuacion, se detallan de manera general los turnos y horarios de la fuerza
de trabajo de la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S., la cual cuenta con
dieciocho (18) trabajadores operativos entre soldadores, ayudantes mecanicos
industriales, auxiliares de seguridad y salud en el trabajo y conductores de volqueta. Y
en el area administrativa, se cuenta con el Gerente, quien, a su vez, es el representante
legal de la empresa.

Cuadro 4.

Personal de la Empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.

Administrativa 01 00 01
Operativa 16 02 18
Total 17 02 19

Nota: Fuente Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. (2022).

e Turnos de Trabajo - Horarios
A continuacion, se detallan de manera general los turnos y horarios de la fuerza

de trabajo de la empresa:
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Se trabaja los dias dominicales y festivos esporadicamente cuando el trabajo asi

lo demande por solicitud de alguna de las empresas que forman parte de los clientes.

En la etapa de identificacion de fortalezas, amenazas, debilidades y

oportunidades, dentro de la fase de diagndstico de la empresa, se identificaron los

siguientes:

e Debilidades o problematica en Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. (2022)

o

Aumento de nimero de clientes que no se han podido atender
debidamente.

Crecimiento global de la organizacion, sin prevision cuidadosa de los
cambios requerido para el 6ptimo funcionamiento de esta.

Muchas de las actividades de los procesos se ejecutan sin los debidos
controles organizacionales, solo con el fin de cumplir con los pedidos.
Fallas en la ejecucion de las actividades organizacionales.

Insatisfaccion en los clientes por no recibir lo solicitado en el tiempo y de
la forma que requerian.

Al no poseer la Norma 1SO-9001-2015, no se ha podido licitar en muchas
de las empresas que lo solicitan debido a esa ausencia de la calidad de
proceso.

Debilidad para irrumpir en la competencia de la empresa, por no haber
alcanzado la certificacion en calidad segiin Norma ISO 9001; la cual es
esencial para competir para las licitaciones y obtener otros clientes y que

todos sean satisfechos.
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Dentro de este orden de ideas, con la finalidad de poder estudiar y evaluar todos
los factores internos de la organizacion, en donde se deben aplicar cambios y
variaciones en beneficios de la empresa; aunado a los factores externos que también
demandan atencion, se realizé una matriz DOFA general, en donde se plasmaron las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, con que se cuenta en Aislamientos &
Montajes J.C., S.A.S.

Cuadro 5.

Matriz FODA

F1. Técnicas de D1. Falta de
Calidad. Material
F2. Tecnologia D2. F"T“a _d,e
Capacitacion del
de Punta.
personal nuevo
F3. Personal D3. Existencia de
Caiacitado Tiemios Muertos.
O1. Ubicacién F1.01. Brlndar_ O1l. D1. Implementar
P servicio de calidad A
Estratégica. . Just in Time.
a los clientes.
F2. 02.
02. Buena Promocionar su 02. D3. Implementar
Demanda del L T
o conocimiento de Heijunka.
Servicio. .
tecnologia.
03. Centro de F3. 03. Certificar 03.D2. Capacitar al
Caiacitacién. al iersonal. Personal
Al. F1. .
ég}n?(je::lecia Aprovechar su I:;lﬁe?s?o.ngfbgﬂr:“var
' tecnologia.
aumentar la
A2. Aumento de -
productividad,
Impuestos. iend
A3 F1 promoviendo
A3. Cambio Im ' Iem.entar incentivos por logros
Socioecondémico. Ka?sen de su desempefio.

Nota: Fuente elaboracidn propia.
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En la fase de diagnostico se construyo la matriz FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas) para la empresa Aislamientos & Montajes
J.C., S.A.S, matriz que se basa en informacidn general recaudada en la observacién
directa, en los checklist y en las entrevistas tanto a empleados, como a las directivas y
cuerpo administrativo de la empresa:

a. Fortalezas:

e Experiencia y conocimiento en el sector de aislamientos y montajes.

e Alta calidad en los productos y servicios ofrecidos.

e Equipo de trabajo altamente capacitado y especializado.

e Buena reputacion y relaciones sélidas con clientes y proveedores.

e Capacidad para ofrecer soluciones personalizadas y adaptadas a las necesidades
de los clientes.

b. Oportunidades:

e Crecimiento de la industria de la construccion y la demanda de servicios de
aislamientos y montajes.

e Expansion a nuevos mercados o regiones geograficas.

e Incorporacion de tecnologias avanzadas para mejorar los procesos y la eficiencia.

e Participacidn en proyectos de construccion sostenible y energias renovables.

e Colaboracion con otras empresas del sector para fortalecer la cadena de
suministro.

c. Debilidades:

e Dependencia de un numero limitado de clientes clave.

e Limitada presencia en mercados regionales.
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Necesidad de mejorar la gestién de inventario y logistica.

Requerimiento de inversion en capacitacion y actualizacidn tecnoldgica.
Posible falta de diversificacion en los productos o servicios ofrecidos.

d. Amenazas:

Competencia intensa en el sector (Competencia en precios mas no en calidad).
Constantes cambios en las regulaciones o normativas del sector de construccion
y de tributacion.

Variabilidad de los precios de los materiales y materias primas.

Riesgos ambientales y de seguridad en los proyectos de construccion.

Impacto econémico de eventos externos, como recesiones o crisis financieras
(Inestabilidad social, lo que provoca tension de mercado).

Figura 5.

Analisis Pest

Nota: Fuente elaboracién propia.
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El siguiente es el analisis PEST (Politico, Econémico, Social y Tecnolégico)

para la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S, el cual es de relevancia a la hora

de identificar los factores externos que podrian afectar a la empresa:

a.

Politico:

Regulaciones gubernamentales en el sector de la construccion y los estdndares de
seguridad.

Politicas de promocion de energias renovables y construccion sostenible.
Politicas fiscales y arancelarias que podrian afectar los costos y la
competitividad.

Econdmico:

Ciclos economicos y fluctuaciones del mercado de la construccién.

Tendencias en los precios de los materiales y costos de produccion.
Disponibilidad de financiamiento para proyectos de construccion.

Social:

Cambios en las preferencias y demanda de los clientes en cuanto a aislamientos y
montajes.

Conciencia creciente sobre la sostenibilidad y la eficiencia energética en la
construccion.

Tendencias demogréaficas que podrian influir en la demanda de viviendas y
construccion en general.

Tecnoldgico:

Avances en tecnologia de aislamientos y montajes.

Innovaciones en materiales de construccion y técnicas de instalacién.
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e Digitalizacion de procesos y uso de herramientas de gestion y comunicacién.

Es oportuno destacar que se realizo revisién diagnostica de las Condiciones

Generales para la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S., las cuales se sustentan

en las siguientes especificaciones:

e NA: No aplica.

o RA:
e RPD: Requisito parcialmente desarrollado o estructurado.

e RIR: Requisito implementado con resultados y registros.

Requisito aplicable, no desarrollado ni implementado.

e RIA: Requisito implementado y auditado con resultado conformes.

Cuadro 6.

Aplicacidn de la Checklist

4.1 Comprensidn de la organizacidn y su contexto. X
Comprension de las necesidades y expectativas

4.2 - X
de las @sinteresadas.
Determinacion del alcance del sistema de

4.3 . X
gestion de chid

44 Sistema de gestion de calidad y sus X

Erocedimientos.

5.1 Liderazgo y compromiso. X
5.1.2 |[Enfoque al cliente. X
5.2.1 [Establecimiento de la politica de calidad. X
5.2.2 |Comunicacion de la politica de calidad. X
5 3 RolesZ resp’onsabilidades y autoridades en la x
orianlzacmn.

6.1 /Acciones para abordar riesgos y oportunidades. X
6.2 Objetivos de calidad y planificacién para

) lograrlos. X




6.3 Planificacion de los cambios X
7.1 Recursos. X
7.1.2 |Personas. X
7.1.3 |Infraestructura.

7.1.4 |Ambiente para la operacidn de los procesos.

7.1.5 |Recursos de seguimiento y medicion. X
7.1.5.2[Trazabilidad de las mediciones. X
7.1.6 |Conocimientos de la organizacion. X
7.2 Competencia. X
7.3 Toma de conciencia. X
7.4 Comunicacion. X
7.5 Informacion documentada. X
7.5.2 |Creacidn y actualizacion. X
7.5.3 |Control de la informacion documentada. X

proveedores externos.

8.1 Planificacion y control operacional. X
8.2.1 |Comunicacion con el cliente.
822 Determinacion dg I_os requisitos para los
""" Jproductos y servicios.
823 Revi_si_én de los requisitos de los productos y
Sservicios.
824 Cam_bi_os en los requisitos de los productos y X
servicios.
8.3.2 [Planificacion del disefio y desarrollo. X
8.3.3 |[Entradas para el disefio y desarrollo. X
8.3.4 |Controles del disefio y desarrollo. X
8.3.5 [(Salidas del disefio y desarrollo. X
8.3.6 [Cambios del disefio y desarrollo. X
8 4 Control de los procesos, productos y servicios x
) suministrados externamente.
8.4.2 [Tipoy alcance del control. X
8.4.3 |[Informacion para los proveedores externos. X
8.5 Produccion y provisién del servicio. X
851 Cont_rc_)l de la produccion y de la provisién del X
servicio.
8.5.2 [Identificacion y trazabilidad. X
853 Propiedad perteneciente a los clientes o
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Preservacion.

Actividades posteriores a la entrega.

Control de cambios.

Liberacion de los productos y servicios.

Control de las salidas no conformes.

XX [ X | X

0.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién X
0.1.2 [Satisfaccion del cliente X
9.1.3 |Analisis y evaluacion X
0.2 Auditoria interna X
0.3.2 [Entradas de la revisién por la direccion X
0.3.3 [Salidas de la revision por la direccion X

10.2 |No conformidad y acciones correctivas X
10.3 |Mejora continua X
Nota: Fuente elaboracién propia.
a. Contexto de la Organizacion: Al igual que la mayoria de los items del

Checklist, no se ha desarrollado, obviamente tampoco implementado, pero es un

requisito de la norma 1SO9001:2015.

La implementacion del Contexto de la Organizacion, segin la norma ISO
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9001:2015, implica comprender el entorno interno y externo de la empresa Aislamientos

y Montajes J.C. S.A.S. y como esos factores pueden afectar su capacidad para lograr los

resultados deseados en relacion con su sistema de gestion de calidad. A continuacidn, se

describen los pasos clave para implementar el Contexto de la Organizacion:

Identificacion de las partes interesadas: ldentificar y comprender las partes
interesadas relevantes para la empresa, como clientes, proveedores,
empleados, accionistas, autoridades reguladoras y comunidad local.

Determinar sus necesidades, expectativas y requisitos, y considerar coémo

pueden influir en la gestidn de la calidad de la empresa.
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Analisis del contexto externo: Evaluar los factores externos que pueden
impactar a la organizacion, como cambios en el entorno econémico, politico,
legal, social y tecnoldgico. Esto implica realizar un analisis PEST (Politico,
Econdmico, Social y Tecnoldgico) para identificar las oportunidades y
amenazas relevantes.

Analisis del contexto interno: Evaluar los factores internos que pueden
afectar la capacidad de la organizacién para cumplir con sus objetivos de
calidad. Esto incluye analizar los recursos disponibles, las competencias y
habilidades del personal, la infraestructura, los procesos y la cultura
organizacional.

Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad: Definir el
alcance del sistema de gestion de calidad de acuerdo con el contexto de la
organizacion y los requisitos de la norma 1SO 9001:2015. Esto implica
identificar los procesos y las areas de la organizacion que estan dentro del
alcance del sistema de gestion de calidad.

Establecimiento de objetivos de calidad: Establecer objetivos de calidad
medibles y coherentes con el contexto de la organizacion y su estrategia.
Estos objetivos deben ser relevantes para mejorar la satisfaccion del cliente,
la eficiencia operativa y otros resultados deseados.

Documentacion del contexto de la organizacién: Registrar la informacién
relevante sobre el contexto de la organizacion, como las partes interesadas
identificadas, los factores externos e internos analizados, el alcance del

sistema de gestion de calidad y los objetivos de calidad establecidos.
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e Revision y actualizacion periodica: Realizar revisiones periddicas del
contexto de la organizacion para asegurarse de que la informacion se
mantenga actualizada y relevante. Esto permitira adaptar el sistema de gestion
de calidad a los cambios en el entorno y las necesidades de la organizacion.

b. Liderazgo: La implementacion del liderazgo, segun la norma ISO

9001:2015, implica asegurar que la alta direccion de Aislamientos y Montajes J.C.
S.A.S. demuestre liderazgo y compromiso en relacion con el sistema de gestion de
calidad. Igualmente, es un requisito para aplicar en la compafiia, dado a que, como lo
muestra el respectivo Checklist, no se han desarrollado ni implementado los aspectos
més relevantes del mismo.

Para resolver ello, se procedid, en el desarrollo del presente documento de

investigacion a establecer lo siguiente:

e Compromiso de la alta direccion: La alta direccion debe demostrar un
compromiso claro y visible con la calidad y el sistema de gestién de calidad.
Esto implica establecer una politica de calidad, comunicarla en todos los niveles
de la organizacion y asegurarse de que sea entendida y cumplida por todos los
empleados.

e Definicion de roles y responsabilidades: Establecer roles y responsabilidades
claras en relacién con el sistema de gestion de calidad. Esto incluye designar un
representante de la direccion con autoridad y recursos para implementar y
mantener el sistema de gestion de calidad, asi como asignar responsabilidades

especificas a otros miembros del equipo directivo.
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e Participacion de la alta direccion: La alta direccion debe participar activamente
en el sistema de gestion de calidad. Esto implica revisar periddicamente el
desempefio del sistema de gestion de calidad, asegurarse de que se asignen los
recursos adecuados, tomar decisiones basadas en evidencias y promover la
mejora continua en todos los niveles de la organizacion.

e Comunicacion efectiva: La alta direccion debe establecer canales de
comunicacién efectivos para transmitir informacion sobre la importancia del
sistema de gestion de calidad, los objetivos de calidad, los requisitos y las
responsabilidades a todos los empleados. Esto puede incluir reuniones,
comunicados internos, capacitacion y otras formas de comunicacion interna.

e Establecimiento de una cultura de calidad: La alta direccidon debe fomentar una
cultura de calidad en la organizacion, donde la calidad sea valorada y se busque
continuamente la mejora. Esto implica promover la participacién y el
empoderamiento de los empleados, reconocer y premiar los logros en calidad, y
fomentar el aprendizaje y la innovacion.

e Revision del sistema de gestion de calidad: La alta direccion debe llevar a cabo
revisiones periddicas del sistema de gestion de calidad para evaluar su eficacia 'y
tomar decisiones informadas para su mejora. Estas revisiones deben incluir una
evaluacion de los resultados del sistema de gestion de calidad, las oportunidades
de mejora y la adecuacion de los recursos asignados.

c. Planificacion: La implementacion de la planificacién, segin la norma ISO
9001:2015, implica establecer procesos para determinar los objetivos de calidad de

Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S. y los medios para lograrlos. A continuacién, se
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describen los pasos clave para implementar la planificacién de acuerdo con la norma
ISO 9001:2015:

e Establecimiento del contexto: Antes de comenzar la planificacién, es
importante comprender el contexto de la organizacion y los requisitos
relevantes. Esto incluye identificar las partes interesadas, comprender sus
necesidades y expectativas, y evaluar el entorno interno y externo que pueda
afectar a la organizacion.

e Establecimiento de los objetivos de calidad: Los objetivos de calidad deben
ser establecidos considerando el contexto de la organizacion y ser coherentes
con su politica de calidad. Estos objetivos deben ser medibles, realistas y
alineados con los requisitos de los clientes y las metas de la organizacién.

e Planificacién de acciones: Determinar las acciones necesarias para alcanzar
los objetivos de calidad establecidos. Esto puede incluir la asignacién de
responsabilidades, la definicidn de plazos, la identificacion de recursos
necesarios y la elaboracidn de planes de accion detallados.

e Evaluacidn de riesgos y oportunidades: Identificar los riesgos y
oportunidades que pueden afectar el logro de los objetivos de calidad. Evaluar
su impacto y probabilidad, y desarrollar estrategias para mitigar los riesgos y
aprovechar las oportunidades.

e Definicion de indicadores de desempefio: Establecer indicadores de
desempefio para medir el progreso hacia los objetivos de calidad. Estos

indicadores deben ser relevantes, cuantificables y permitir el sequimiento y la
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evaluacion del desempefio de la organizacion en relacion con los objetivos
establecidos.

¢ Implementacion de los planes: Poner en marcha las acciones y los planes
definidos. Esto implica asignar recursos, comunicar los planes a los
responsables correspondientes, monitorear el progreso y realizar ajustes segin
sea necesario.

e Revisidn y mejora continua: Realizar revisiones periodicas del desempefio del
sistema de gestion de calidad y de los planes implementados. Evaluar el logro
de los objetivos, identificar areas de mejora y tomar acciones para corregir las
desviaciones y mejorar el rendimiento.

d. Apoyo: La implementacién del apoyo, segln la norma ISO 9001:2015,
implica establecer los recursos necesarios y brindar el apoyo adecuado para el
funcionamiento eficaz del sistema de gestion de calidad en Aislamientos y Montajes
J.C. S.A.S. A continuacion, se describen los pasos clave para implementar el apoyo de
acuerdo con la norma ISO 9001:2015:

e Recursos humanos: Asegurar que la organizacion cuente con personal
competente y calificado para realizar sus actividades relacionadas con la calidad.

Esto implica identificar las necesidades de capacitacion y desarrollo del

personal, establecer programas de capacitacion pertinentes y asegurar que se

asignen responsabilidades y autoridades claras.
e Infraestructura: Asegurar que la infraestructura necesaria para apoyar el sistema

de gestion de calidad esté disponible y sea adecuada. Esto puede incluir
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instalaciones, equipos, herramientas y tecnologia necesarios para llevar a cabo
las actividades relacionadas con la calidad.

Ambiente de trabajo: Establecer un ambiente de trabajo propicio para la calidad.
Esto implica crear condiciones seguras y saludables para el personal, promover
la participacion y la comunicacion efectiva, y fomentar una cultura de calidad y
mejora continua.

Documentacidn del sistema de gestion de calidad: Establecer y mantener la
documentacion requerida por la norma ISO 9001:2015. Esto incluye la
elaboracion de procedimientos documentados, instrucciones de trabajo y
registros necesarios para demostrar la conformidad con los requisitos del sistema
de gestion de calidad

Control de la informacion documentada: Establecer controles para la creacién,
revision, aprobacion, distribucién y retencién de la informacion documentada.
Esto garantiza que la documentacidn relevante esté disponible y sea accesible
para las personas autorizadas, mientras se evita el uso de informacion obsoleta o
no valida.

Gestidn de los recursos externos: Asegurar que los recursos externos utilizados
por la organizacion, como proveedores y contratistas, cumplan con los requisitos
de calidad establecidos. Esto puede implicar la evaluacion y seleccién de
proveedores, el establecimiento de acuerdos contractuales claros y la
monitorizacion del desempefio de los proveedores.

Preparacidn y respuesta ante emergencias: Establecer procedimientos para

identificar y responder a situaciones de emergencia que puedan afectar a la
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calidad de los productos o servicios. Esto incluye la planificacién de

contingencias, la capacitacion del personal en medidas de emergencia y la

realizacidn de simulacros o ejercicios de respuesta a situaciones de crisis.

e. Operacidn: Este requisito se encuentra parcialmente desarrollado o
estructurado, sin embargo, se procedio a documentar aquellos requisitos no
implementados con el proposito de que se diera cumplimiento a las exigencias
contempladas en la norma 1SO9001:20145 en ese aspecto.

La implementacidn de la operacion, segun la norma 1SO 9001:2015, implica
llevar a cabo las actividades necesarias para producir y entregar los productos o
servicios de Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S. de acuerdo con los requisitos del
cliente y los estandares de calidad establecidos. A continuacion, se describen los pasos
clave para implementar la operacion de acuerdo con la norma ISO 9001:2015:

e Planificacion de la operacion: Establecer planes y procedimientos para llevar a
cabo las actividades operativas de la organizacién. Esto implica definir los
procesos clave, determinar los recursos necesarios, asignar responsabilidades y
establecer indicadores de desempefio para monitorear y medir el progreso.

e Control de los procesos operativos: Implementar controles para garantizar que
los procesos operativos se lleven a cabo de manera efectiva y eficiente. Esto
incluye establecer métodos de trabajo, controles de calidad, registros y medidas
de seguimiento para verificar el cumplimiento de los requisitos del cliente y los
estandares de calidad.

e Gestion de la capacidad y los recursos: Asegurar que la organizacion cuente con

la capacidad y los recursos adecuados para realizar las actividades operativas.
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Esto puede incluir la planificacién de la capacidad de produccidn, la asignacion
de recursos humanos y materiales, y la implementacién de medidas para
garantizar la disponibilidad y el mantenimiento de los equipos y las
instalaciones.

Control de los proveedores: Establecer criterios para la seleccion y evaluacion de
proveedores, y llevar a cabo un seguimiento regular de su desempefio. Esto
garantiza que los proveedores cumplan con los requisitos de calidad y suministro
de Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S., y que se establezcan acuerdos
contractuales claros.

Control de la calidad del producto o servicio: Implementar controles y procesos
de verificacién para garantizar que los productos o servicios cumplan con los
requisitos especificados. Esto puede incluir inspecciones, pruebas, auditorias
internas y revisiones de la calidad para identificar y corregir cualquier no
conformidad o defecto.

Gestion de cambios: Establecer un proceso para gestionar los cambios en los
productos, servicios o procesos operativos. Esto incluye evaluar el impacto de
los cambios propuestos, obtener la aprobacién necesaria, comunicar los cambios
a las partes relevantes y actualizar la documentacion y los registros
correspondientes.

Mejora continua: Promover la mejora continua en las actividades operativas
mediante la identificacidn de oportunidades de mejora, el anélisis de datos de
desempefio y la implementacion de acciones correctivas y preventivas. Esto

incluye el seguimiento regular de los indicadores de desempefio, la revision de
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los procesos y la implementacion de acciones para evitar la recurrencia de

problemas.

f. Evaluacién del Desempefio: La implementacion de la evaluacion del
desempefio, segin la norma ISO 9001:2015, implica establecer procesos para
monitorear, medir y analizar el desempefio de la empresa Aislamientos y Montajes J.C.
S.A.S. en relacion con los objetivos de calidad y los requisitos del sistema de gestion de
calidad. A continuacion, se describen los pasos clave para implementar la evaluacion
del desempefio de acuerdo con la norma 1SO 9001:2015:

e Establecimiento de indicadores de desempefio: Definir los indicadores de
desempefio relevantes que permitan medir y evaluar el rendimiento de la
organizacioén en relacion con los objetivos de calidad. Estos indicadores pueden
incluir métricas relacionadas con la satisfaccion del cliente, la eficiencia
operativa, la calidad del producto o servicio, y otros aspectos clave para la
organizacion.

e Recopilacion de datos: Establecer un proceso para recopilar los datos necesarios
para evaluar el desempefio. Esto puede incluir la recoleccion de datos internos,
como registros de calidad, informes de no conformidad y resultados de
auditorias, asi como datos externos, como retroalimentacién de los clientes y
datos de benchmarking.

e Analisis de datos: Analizar los datos recopilados para identificar tendencias,
patrones y areas de mejora. Esto puede incluir el uso de técnicas estadisticas y

herramientas de andlisis de calidad, como diagramas de Pareto, graficos de
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control y anélisis de causa raiz, para comprender las causas de las desviaciones y
tomar acciones correctivas o preventivas.

e Revision de la gestion: Realizar revisiones periodicas del desempefio del sistema
de gestion de calidad y de los resultados obtenidos. Estas revisiones deben
involucrar a la alta direccién y a los responsables de los procesos relevantes, y
servir como base para la toma de decisiones y la mejora continua.

e Auditorias internas: Realizar auditorias internas periodicas para evaluar el
cumplimiento de los requisitos del sistema de gestién de calidad y verificar la
efectividad de su implementacion. Estas auditorias deben ser planificadas,
ejecutadas y registradas de acuerdo con los procedimientos establecidos.

e Retroalimentacion del cliente: Obtener la retroalimentacion de los clientes sobre
la satisfaccion con los productos o servicios entregados. Esto puede realizarse a
través de encuestas, reuniones de revision con el cliente, seguimiento de quejas y
sugerencias, y otras formas de recopilacién de comentarios.

e Acciones de mejora: Basandose en los resultados de la evaluacién del
desempefio, tomar acciones para mejorar los procesos, corregir las desviaciones y
prevenir problemas recurrentes. Estas acciones pueden incluir la actualizacién de
procedimientos, la capacitacion del personal, la implementacion de nuevas
tecnologias o la revisién de los objetivos de calidad.

g. Mejoras: La implementacion de mejoras, segun la norma 1SO 9001:2015,
implica un enfoque sistematico para identificar oportunidades de mejora, implementar

acciones correctivas y preventivas, y promover la mejora continua en Aislamientos y
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Montajes J.C. S.A.S. A continuacion, se describen los pasos clave para implementar
mejoras de acuerdo con la norma ISO 9001:2015:

e Identificacion de oportunidades de mejora: Establecer procesos y mecanismos
para identificar oportunidades de mejora en los procesos, productos, servicios y
el sistema de gestion de calidad. Esto puede incluir la revisién de los resultados
de las auditorias internas, los informes de no conformidades, las sugerencias del
personal y la retroalimentacién de los clientes.

e Analisis de causas raiz: Realizar analisis de causa raiz para identificar las causas
subyacentes de los problemas y no conformidades identificados. Utilizar técnicas
como los 5 Porqués, diagramas de Ishikawa (espina de pescado) u otras
herramientas de calidad para comprender las causas fundamentales.

e Acciones correctivas y preventivas: Implementar acciones correctivas para
abordar las no conformidades identificadas y acciones preventivas para evitar la
recurrencia de problemas similares. Estas acciones deben ser eficaces, apropiadas
para la magnitud del problema y estar orientadas a corregir las causas raiz
identificadas.

e Planificacion de mejoras: Establecer planes para implementar las mejoras
identificadas. Estos planes deben incluir objetivos claros, recursos asignados,
responsabilidades definidas y plazos establecidos. La planificacion debe ser
realista y considerar la viabilidad y el impacto de las mejoras propuestas.

e Implementacién de mejoras: Ejecutar los planes de mejora, asegurando la
asignacion de recursos adecuados y el seguimiento de los plazos establecidos.
Comunicar claramente los cambios propuestos a las partes interesadas relevantes
y garantizar su participacion y colaboracidn en el proceso de implementacion.

e Monitoreo y medicién de resultados: Establecer indicadores de desempefio para
evaluar el impacto de las mejoras implementadas. Realizar un seguimiento
regular de estos indicadores y analizar los resultados para verificar si las mejoras
han sido efectivas y han alcanzado los objetivos establecidos.

e Revision de la direccidn: Realizar revisiones periodicas de la implementacion de

mejoras y de los resultados obtenidos. Estas revisiones deben involucrar a la alta
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asignacion de recursos adicionales si es necesario.
Figura 6.

Resultado del Diagndstico

Resultado del diagnéstico

10. MEJORA N 23%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO I 32%
8. OPERACION I 2%
7.APOYO I 33%
6. PLANIFICACION I  30%
5.LIDERAZGO I 30%
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION I 30%

24%  25%  26%  27% 28% 29% 30% 31% 32% 33%

Nota: Fuente elaboracién propia.

La fase de diagnostico fue implementada en cada una de las &reas de la
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34%

compafiia, en donde inicialmente se registraron los documentos y formatos existentes

(Linea base) y, a través de la entrevista directa, se procedid a verificar cada uno de los

procesos realizados en planta por cada uno de los responsables, en cada uno de sus

puestos, realizandose con cada supervisor e inmediato la revision de la informacion

obtenida, para plasmar en el presente diagnostico informacion ajustada a la realidad.

Las entrevistas (sin estructura) y lista de chequeo fueron realizadas al siguiente

personal de la empresa:
e Gerente (1)

e Jefe de Recursos Humanos (1)
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e Supervisor M Industrial (1)
e Auxiliares SST (2)

e Conductor (2)

e Soldadores (6)

e Ayudante Mecénico (6)

Considerando todos los resultados obtenidos en el diagndstico actual del SGC
mediante la implementacion de la Checklist, se evidencio que mas del ochenta por
ciento (69%) de los requisitos de la NORMA NTC ISO 9001:2015 son aplicables en la
empresa.

Se evidencié muy poco conocimiento sobre la norma 1SO 9001:2008, por parte
de la mayoria del personal de la organizacion, quienes asumen la calidad como un
factor importante en su trabajo, que tiene que ver con factores como entregas a tiempo,
cumplimiento de programaciones, entre otros pero obviando un aspecto de gran
relevancia con la satisfaccién del cliente, desconociendo que este es un factor en el cual
la norma enfoca su metodologia y que resulta determinante en la realizacion del proceso
productivo de la organizacién.

Aungue en la organizacidn se asumen una serie de procesos, resultado de sus
actividades normales que son necesarios para cumplir con la consecucion de sus
objetivos, se considera que no son los suficientes ademas de que los que ya existen no
estan debidamente documentados tal como lo exige la norma y no se muestra ni se
conoce la forma como estos interactian en un sistema de gestion de calidad

debidamente estructurado e implementado.
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No se realizan actividades de control, seguimiento y medicion suficientes que
permitan establecer que se cumple con los requisitos establecidos por la norma, solo se
realiza el trabajo de la mejor manera posible y cumpliendo con los requisitos pactados
con el cliente en los diferentes proyectos, ademas de que no existen los procedimientos
documentados, los registros no son los suficientes y las técnicas se consideran poco
apropiadas dando lugar a una valoracion muy poco objetiva de cumplimiento con los
requerimientos del cliente y la norma.

Hay requisitos que se cumplen de manera parcial debido a la realizacion normal
de la prestacién del servicio, pero aun asi no hay la documentacidn ni evidencia
suficiente que permita establecer que la organizacion cuenta con un sistema de gestion
de calidad debidamente implementado.

Se desconoce completamente sobre metodologias de mejora continua, solo se da
solucion a los problemas inmediatos, pero no se utilizan técnicas ni procedimientos
apropiados que permitan no solo dar soluciones inmediatas, sino ayudar a identificar
causas, efectos y no conformidades reales y potenciales, implementando una cultura de

mejoramiento continuo en las diferentes areas de la organizacién.
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7. Procesos y Procedimientos De La Organizacién Con Base En Los
Requerimientos De La Norma NTC ISO 9001:2015 En La Empresa
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S

7.1. Proceso del Departamento de Produccion

Los siguientes son los procedimientos del departamento de produccién
identificados en la etapa de diagnostico realizado en la empresa Aislamientos &
Montajes J.C. S.A.S, producto de la etapa de diagndstico adelantada con anterioridad y
acorde a lo estipulado por la norma NTC ISO 9001:2015 respecto a mantener este tipo
de informaciéon documentada.

a. Revision de Ordenes de Pedido

El proceso de revisidn de o6rdenes de pedido es crucial para la empresa
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S, ya que, con ello, se garantiza que se cumplan los
requisitos del cliente y se entreguen los productos o servicios de manera efectiva y
eficiente.

Para realizar la documentacidn pertinente de este proceso, acorde con las
exigencias de la norma NTC ISO 9001:2015 es pertinente seguir el siguiente proceso
metodoldgico, en donde se identificaran puntualmente las actividades desarrolladas en
este, asi como el establecimiento de factores de asignacion de carga (FAC) requeridos
en el procedimiento:

e Descripcion de los pasos del proceso de revision de érdenes de pedido de la
empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S, haciendo mencidn de la
importancia de revisar las 6rdenes de pedido para asegurar que los requisitos del

cliente esten claramente definidos y que se tenga acceso a la informacion
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necesaria, que se establezcan los tiempos de entrega y que se asignen los
recursos necesarios (Documentar cada paso, identificando inicio y fin del
proceso, asi como responsables, tanto antecesores como sucesores de este).
Verificacion y validacion de los datos: En esta seccion, se deben describir cdmo
la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S verifica y valida la informacion
de las o6rdenes de pedido, dando importancia de verificar que los datos sean
correctos y completos, que la informacidn esté actualizada y que se haya recibido
la aprobacidn del cliente como requisito necesario para continuar con el proceso.
Comunicacion interna: En esta seccion, se debe describir como se comunica la
informacién de la orden de pedido dentro de la empresa Aislamientos &
Montajes J.C. S.A.S, explicando la manera en que se transmite la informacion a
los departamentos pertinentes, cdmo se coordinan los recursos necesarios y como
se asegura que se cumplan los plazos de entrega.

Seguimiento y control: En este se describira como se realiza el seguimiento y
control de las 6rdenes de pedido en la empresa Aislamientos & Montajes J.C.
S.A.S, estableciendo la importancia de realizar un seguimiento continuo del
progreso del pedido, cdmo se asegura la calidad del producto o servicio, cOmo se
realiza el control de cambios y cdmo se informa al cliente sobre el progreso de su
pedido.

Elaboracion de Ordenes de Produccion.

El proceso de elaboracion de o6rdenes de produccion es fundamental para una

empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S, ya que permite a la misma planificar y
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controlar la produccion de manera efectiva y eficiente, evitando sobrecostos por

produccion innecesaria 0 no demandada.

Para realizar la documentacion pertinente de este proceso, acorde con las

exigencias de la norma NTC ISO 9001:2015 es pertinente seguir el siguiente proceso

metodoldgico, en donde se identificaran puntualmente las actividades desarrolladas en

este, asi como el establecimiento de factores de asignacion de carga (FAC) requeridos

en el procedimiento:

Definicidn de los requisitos del cliente: En esta se debe describir como la
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S define los requisitos del cliente para la
orden de produccion, sefialando el andlisis realizado por la empresa a las
especificaciones técnicas del cliente, determinando las cantidades requeridas y
como se establecen los plazos de entrega.

Planificacion de la produccion: Se debe describir como se planificara la
produccion de la orden de produccion en la empresa Aislamientos & Montajes
J.C. S.A.S, estableciendo entre otros, la manera en como se asignan los recursos
necesarios, como se determinan los procesos de produccion requeridos y como se
establecen los plazos de produccion.

Creacion de la orden de produccidn: Aqui se establece la manera en como se crea
la orden de produccién en la empresa de montajes industriales; de igual manera
debe identificarse el procedimiento por el cual se registra la informacion
necesaria de la orden de produccion, como se asignan los trabajos requeridos a

los trabajadores y como se establece la programacion de la produccion.
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Control de la produccidén: En el mismo se sefiala 0 documentas la forma en como
se controla la produccion de la orden de produccion en la empresa Aislamientos
& Montajes J.C. S.A.S, Sefialando la manera como se asegura la calidad del
producto o servicio, como se realiza el control de cambios y como se informa al
cliente sobre el progreso de su pedido.

Seguimiento y control de inventarios: Debe sefialarse o0 documentarse la manera
como se realiza el seguimiento y control de inventarios en la empresa
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S, Documentando el proceso mediante el cual
se gestionan las materias primas y los materiales necesarios, como se asegura la
disponibilidad de los materiales en el momento requerido y como se realiza el
control de los inventarios.

Elaboracion de Listado de Materiales a Solicitar

El proceso de elaboracidn de listado de materiales a solicitar es esencial en la

empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S, ya que permite asegurar que se adquieran
los materiales necesarios para llevar a cabo las 6rdenes de produccion de manera

efectiva y eficiente.

Para realizar la documentacion pertinente de este proceso, acorde con las

exigencias de la norma NTC ISO 9001:2015 es pertinente seguir el siguiente proceso
metodolégico, en donde se identificardn puntualmente las actividades desarrolladas en
este, asi como el establecimiento de factores de asignacion de carga (FAC) requeridos

en el procedimiento:

Identificacion de los materiales necesarios: Debe describir como la empresa

Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S identifica los materiales necesarios para
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llevar a cabo las érdenes de produccion. De igual forma debe sefialarse como se
analizan las especificaciones técnicas del cliente, como se determinan las
cantidades requeridas y como se establecen los plazos de entrega.

Seleccion de proveedores: Aqui debe establecerse la manera cdmo se seleccionan
los proveedores para los materiales necesarios. Sefialando cdmo se evalua la
calidad de los materiales ofrecidos, cdmo se compara el costo de los materiales
entre proveedores y como se establecen relaciones de colaboracién a largo plazo
con los proveedores seleccionados.

Elaboracion de la lista de materiales: En esta seccidn, debe describirse el proceso
para la elaboracion de la lista de materiales a solicitar en la empresa
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S. En el mismo se recomienda sefialar como
se registran los detalles de cada material necesario, como se establece la cantidad
necesaria 'y como se determina el proveedor seleccionado para cada material.
Solicitud de cotizaciones: Debe documentarse la forma en que se solicitan
cotizaciones para los materiales necesarios a los proveedores seleccionados.
Aqui se especifican los detalles de los materiales requeridos y como se establece
el plazo para la entrega de los materiales.

Evaluacidn y seleccion de cotizaciones: En la misma se evallUan y seleccionan las
cotizaciones recibidas de los proveedores. Debe sefialarse el procedimiento a
utilizar con el propoésito de comparar el costo de los materiales ofrecidos por los
proveedores y como se toman decisiones basadas en factores como la calidad de
los materiales y la capacidad de los proveedores para cumplir con los plazos de

entrega.
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e Colocacion de érdenes de compra: Se debe describir en la misma, como se
colocan las érdenes de compra para los materiales necesarios a los proveedores
seleccionados. Se documentara el proceso tendiente a establecer los terminos y
condiciones de la compra, como se establece el plazo de entrega y como se
realiza el seguimiento de la entrega de los materiales.

d. Entrega de Orden a Supervisor de Produccion

Este proceso garantiza que el supervisor tenga toda la informacién necesaria para
Ilevar a cabo la tarea asignada de manera efectiva y eficiente. En el desarrollo del
presente documento de trabajo se detallara el proceso de entrega de 6rdenes de
produccidn en la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S y su importancia en el
éxito de la produccion.

El proceso de entrega de 6rdenes de produccion comienza con la elaboracion de
una orden de produccion. Esta orden debe contener informacidon detallada sobre la tarea
a realizar, incluyendo los detalles de la ubicacion del trabajo, las especificaciones
técnicas, las fechas limite y la cantidad de materiales necesarios. Es esencial que la
orden de produccidn esté completa y sea clara para que el supervisor de produccion
pueda cumplir con éxito su trabajo.

Una vez que se ha elaborado la orden de produccidn, se le entrega al supervisor
de produccién correspondiente. El supervisor de produccidn es responsable de
asegurarse de que la tarea se realice correctamente y dentro del plazo establecido. Es
importante que el supervisor de produccién tenga un conocimiento completo de los
detalles de la tarea y que se sienta cbmodo para hacer cualquier pregunta antes de

comenzar el trabajo.
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El siguiente paso es la revision de la orden de produccion por parte del
supervisor. Durante esta revision, el supervisor debe asegurarse de que comprende
completamente los detalles de la tarea, los plazos y las especificaciones técnicas. Si hay
alguna pregunta o duda, debe hacerlas de inmediato para evitar errores costosos mas
adelante en el proceso.

Una vez que el supervisor de produccion esta seguro de que comprende la tarea,
se procede a la asignacidn de recursos necesarios. Esto incluye la asignacion de
personal adecuado, la seleccion de herramientas y maquinaria necesarias y la
verificacién de que todos los materiales requeridos estén disponibles. Es importante que
el supervisor de produccion se asegure de que todos los recursos necesarios estén
disponibles antes de comenzar la tarea.

Finalmente, el supervisor de produccidn comienza la tarea asignada. Es esencial
que el supervisor de produccion siga de cerca los plazos y las especificaciones técnicas
de la tarea. Ademas, deben informar de cualquier problema o retraso a su inmediato
para que se puedan tomar medidas correctivas de inmediato.

En conclusidn, el proceso de entrega de 6rdenes de produccion en la empresa
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S es una parte crucial del proceso de produccién. La
elaboracion de una orden de produccién detallada y clara, la revision por parte del
supervisor de produccion y la asignacién adecuada de recursos son todos factores
importantes que contribuyen al éxito de la tarea asignada. Un supervisor de produccién
competente y bien informado es esencial para garantizar que se cumplan los plazos y las
especificaciones técnicas, lo que lleva a una produccion exitosa y a la satisfaccion del

cliente.
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e. Supervision y Seguimiento a Proceso de Produccion

La supervision y seguimiento del proceso de produccion en una empresa de
montajes industriales es un paso critico en la garantia de calidad y la satisfaccion del
cliente. La supervision y seguimiento deben comenzar desde el momento en que se
recibe la orden de produccion hasta el momento en que se entrega el producto
terminado al cliente.

El proceso de supervision y seguimiento del proceso de produccién comienza con
la asignacién de un supervisor de produccion. El supervisor de produccion es
responsable de supervisar todo el proceso de produccion, asegurandose de que se
cumplan los plazos, las especificaciones técnicas y la calidad del producto final. El
supervisor de produccion también es responsable de la seguridad y el bienestar de los
empleados involucrados en el proceso de produccion.

Una vez que se ha asignado un supervisor de produccion, comienza el
seguimiento del proceso de produccién. Durante este seguimiento, se monitorea el
progreso del proceso de produccidn para garantizar que se esté avanzando de acuerdo
con los plazos establecidos. También se verifica que los recursos necesarios estén
disponibles y se utilizan adecuadamente.

La supervision del proceso de produccion es una parte critica del proceso de
seguimiento. Durante la supervision, el supervisor de produccidn se asegura de que se
estén cumpliendo las especificaciones técnicas y que la calidad del producto final sea la
deseada. Si hay alguna desviacion de las especificaciones técnicas o problemas de

calidad, se toman medidas correctivas de inmediato.
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Una vez finalizado el proceso de produccidn, se realiza una revision final del
producto terminado para garantizar que cumpla con las especificaciones técnicas y los
requisitos del cliente. Si se identifica algan problema, se toman medidas correctivas de
inmediato antes de la entrega del producto al cliente.

En conclusidn, el proceso de supervisiéon y sequimiento del proceso de
produccion en la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S es esencial para
garantizar la calidad del producto final y la satisfaccion del cliente. La supervisiény
seguimiento deben comenzar desde el momento en que se recibe la orden de produccion
hasta la entrega final del producto al cliente. Un supervisor de produccién competente y
bien informado es esencial para garantizar que se cumplan los plazos, las
especificaciones técnicas y la calidad del producto final. Ademas, la revisién final del
producto antes de la entrega al cliente es una parte critica del proceso de supervision y
seguimiento y garantiza que el producto cumpla con los requisitos del cliente.

f. Entrega de Producto Terminado

La entrega de producto terminado es el paso final en el proceso de produccién de
la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S. Es un momento critico en el que se
espera que el producto cumpla con todas las especificaciones técnicas y requisitos del
cliente. Con el desarrollo del presente documento de trabajo, se analizara el proceso de
entrega de producto terminado en la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.Sy su
importancia para garantizar la satisfaccion del cliente.

El proceso de entrega de producto terminado comienza con la revision final del

producto. Durante esta etapa, se verificara que el producto cumpla con todas las
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especificaciones técnicas y requisitos del cliente. Si se identifica algun problema, se
toman medidas correctivas de inmediato antes de la entrega del producto.

Una vez que se ha revisado y aprobado el producto, se debe empaquetar y
etiquetar correctamente para su envio. Es importante asegurarse de que el embalaje y la
etiqueta sean adecuados para el transporte y el almacenamiento. También se debe
asegurar que se incluyan todos los documentos necesarios, como la factura y las
instrucciones de uso del producto.

El siguiente paso es la entrega del producto terminado al cliente. Es esencial que
la entrega se realice dentro del plazo establecido y en la ubicacidn correcta. Si se
entregan productos incorrectos o se entregan fuera de plazo, puede haber consecuencias
graves para la empresa, incluyendo pérdida de reputacién y pérdida de ingresos.

Ademas de la entrega en si, la comunicacion con el cliente es una parte critica
del proceso de entrega de producto terminado. La empresa Aislamientos & Montajes
J.C. S.A.S debe asegurarse de que el cliente esté informado sobre el estado del pedido y
la hora de entrega. También se deben proporcionar instrucciones claras sobre el uso del
producto y cdmo manejar cualquier problema que pueda surgir.

En conclusidn, el proceso de entrega de producto terminado en la empresa
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S es un paso critico en la garantia de satisfaccién del
cliente. Se debe prestar atencidn a cada detalle, desde la revisién final del producto
hasta el embalaje y etiquetado, la entrega puntual y la comunicacion con el cliente. Si
se cumplen todos estos requisitos, la empresa puede garantizar que el cliente reciba un

producto de alta calidad, que cumpla con todas las especificaciones técnicas y
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requisitos del cliente, y se aumenta la posibilidad de tener un cliente satisfecho y
fidelizado.
Figura 7.
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Nota: Fuente elaboracion propia

La gréfica anterior ilustra los procedimientos del departamento de produccion
identificados en la etapa de diagndstico realizado en la empresa Aislamientos &

Montajes J.C. S.A.S, producto de la etapa de diagndstico adelantada con anterioridad y
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7.1.1. Analisis FODA del Proceso del Departamento de Produccion
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acorde a lo estipulado por la norma NTC ISO 9001:2015 respecto a mantener este tipo

En la Siguiente Tabla, se establecen las Fortalezas, oportunidades, debilidades y

diagnostico.

Cuadro 7

amenazas del proceso de Produccidn identificado previamente en la etapa de

Analisis FODA del Proceso del Departamento de Produccion

Fortalezas

Oportunidades

e  Experiencia en la produccién de aislamientos
y montajes.

e Personal altamente capacitado y especializado
en el proceso de produccién.

e Uso de tecnologia avanzada y maquinaria de
calidad en el proceso de produccion.

e Procesos estandarizados y controlados para
garantizar la calidad de los productos.

e  Cumplimiento de los requisitos de seguridad
y salud ocupacional en la produccién.

e Buena gestion de la cadena de suministro para
asegurar la disponibilidad de materiales y
componentes.

e Posibles demoras en la entrega debido a
problemas logisticos.

e Necesidad de mejora en la planificacion y
programacion de la produccién.

e Posibles deficiencias en la gestién del control
de calidad y la trazabilidad de los productos.

e Posible falta de flexibilidad para adaptarse a
cambios en las demandas del mercado.

e Posible falta de diversificaciéon de productos y
servicios en la linea de produccion.

e Posible falta de conciencia y comprension de
la importancia de la certificacion 1SO
9001:2015 en el proceso de produccidn.

Incremento en la demanda de aislamientos y
montajes debido a la creciente preocupacién por
la eficiencia energética.

Expansion hacia nuevos mercados y sectores
industriales.

Incorporacion de tecnologias innovadoras para
mejorar la eficiencia y la calidad en la
produccion.

Desarrollo de alianzas estratégicas con
proveedores y socios comerciales.

Mejora continua en los procesos de produccion
para reducir costos y aumentar la productividad.
Mayor enfoque en la sostenibilidad y el uso de
materiales ecoldgicos en la produccién.

Amenazas

Competencia intensa en el mercado de
aislamientos y montajes.

Posibles cambios en las regulaciones y
normativas del sector que puedan afectar el
proceso de produccion.

Inestabilidad econémica que pueda afectar la
demanda de productos y servicios.

Posible fluctuacién en los precios de los
materiales y componentes utilizados en la
produccion.

Cambios en las preferencias y necesidades de los
clientes que requieran adaptacion y actualizacion
constante.

Posible falta de conciencia y compromiso del
personal con los estandares de calidad
establecidos por la norma ISO 9001:2015.

Nota: Fuente elaboracidn propia
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7.2. Proceso del Departamento de Ventas

A continuacidn, se explicaran los procedimientos del proceso del departamento
de ventas identificados en la etapa de diagndstico realizado en la empresa Aislamientos
& Montajes J.C. S.A.S, producto de la etapa de diagnostico adelantada con anterioridad
y acorde a lo estipulado por la norma NTC ISO 9001:2015 respecto a mantener este tipo
de informaciéon documentada.

a. Recepcion de Pedido, Toma de Requerimientos

En la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S, el proceso de recepcion de
pedidos y toma de requerimientos es una de las etapas fundamentales para asegurar la
satisfaccion del cliente y garantizar que se cumplan sus expectativas. En el desarrollo
del presente documento de trabajo, se abordaréa el analisis del proceso de recepcién de
pedido y la toma de requerimientos en la empresa y su importancia en la garantia de
calidad de los proyectos.

El proceso de recepcidn de pedido comienza cuando el cliente realiza la solicitud
de un proyecto o servicio. En esta etapa, es esencial que la empresa establezca una
comunicacién clara y efectiva con el cliente, con el objetivo de entender los
requerimientos del proyecto y las necesidades del cliente. Para lograrlo, se pueden
emplear diversas herramientas, como entrevistas, reuniones o encuestas.

Una vez que se han establecido los requerimientos del proyecto, se procede a la
toma de requerimientos. En esta fase, se elabora un documento donde se especifican los
detalles técnicos del proyecto, la metodologia a utilizar, el cronograma de trabajo, los
recursos necesarios y los costos estimados. Este documento se convierte en la base para

la elaboracion del plan de proyecto y su seguimiento.
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Una vez que se ha elaborado el documento de requerimientos, se procede a la
revision y validacidn por parte del cliente. En esta etapa, es fundamental que el cliente
tenga la oportunidad de revisar los requerimientos y asegurarse de que se hayan
entendido todas las especificaciones del proyecto.

Una vez que se ha validado el documento de requerimientos, se procede a la
elaboracion del plan de proyecto y su seguimiento. El plan de proyecto incluye los
detalles técnicos del proyecto, la metodologia a utilizar, el cronograma de trabajo, los
recursos necesarios y los costos estimados. También se establecen los puntos de control
para el seguimiento y control del proyecto.

En conclusidn, el proceso de recepcion de pedido y toma de requerimientos en la
empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S es fundamental para asegurar la
satisfaccion del cliente y garantizar que se cumplan sus expectativas. La comunicacidn
clara y efectiva con el cliente, la elaboracion de un documento detallado de
requerimientos, la revision y validacién por parte del cliente, y la elaboracion y
seguimiento del plan de proyecto son etapas criticas en el proceso. Si se cumplen todos
estos requisitos, se puede garantizar que el proyecto se lleve a cabo con éxito y que el
cliente esté satisfecho con el resultado final.

b. Abrir Orden de Pedido

En la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S, el proceso de abrir una orden
de pedido es una etapa fundamental en la gestion de proyectos y en la relacién con los
clientes. Este documento de trabajo describira el proceso de apertura de una orden de
pedido en la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S y su importancia en el éxito

del proyecto y la satisfaccién del cliente.
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El proceso de abrir una orden de pedido comienza cuando se recibe la solicitud
de un proyecto por parte del cliente. En esta etapa, es esencial establecer una
comunicacidn efectiva con el cliente para entender sus requerimientos y necesidades
especificas. Una vez que se ha establecido una comprension clara de lo que el cliente
necesita, se procede a la elaboracion de una oferta que incluira un presupuesto, una
descripcion detallada del proyecto, un cronograma de trabajo y una lista de los recursos
necesarios.

Una vez que el cliente ha aceptado la oferta, se procede a la apertura de una
orden de pedido. En esta fase, se crean todos los documentos necesarios para dar inicio
al proyecto, como la orden de trabajo, la lista de materiales y la planificacién de la
mano de obra. Es esencial que se establezcan los procedimientos de control y
seguimiento de la orden de pedido para garantizar que el proyecto se lleve a cabo de
manera efectiva. Una vez que se ha abierto la orden de pedido, se procede a asignar los
recursos necesarios para el proyecto. Esto incluye la seleccién del personal adecuado, la
adquisicion de los materiales necesarios y la asignacién de los recursos financieros.

También es fundamental establecer un plan de seguimiento y control para
garantizar que el proyecto se lleve a cabo de acuerdo con lo acordado y dentro del
presupuesto.

En conclusidn, el proceso de apertura de una orden de pedido en la empresa
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S es prioritario para el éxito del proyecto y la
satisfaccion del cliente. Es esencial establecer una comunicacion efectiva con el cliente
desde el inicio del proyecto para entender sus requerimientos y necesidades especificas.

Una vez que se ha establecido una comprension clara de lo que el cliente necesita, se
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procede a la elaboracidn de una oferta detallada y se abre la orden de pedido. Es
esencial establecer procedimientos de control y seguimiento y asignar los recursos
necesarios para garantizar que el proyecto se lleve a cabo de manera efectiva y dentro
del presupuesto. Si se cumplen todos estos requisitos, se puede garantizar que el
proyecto se lleve a cabo con éxito y que el cliente esté satisfecho con el resultado final.
c. Informacion Interna sobre la Publicacion de una Nueva Orden de Pedido

En la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S el proceso de informar
internamente sobre la publicacién de una nueva orden de pedido debe garantizar que
todas las partes involucradas estén al tanto de las ultimas novedades y puedan trabajar
juntas de manera efectiva. En el presente, se documentara el proceso de informacidn
interna sobre la publicacion de una nueva orden de pedido en la empresa Aislamientos
& Montajes J.C. S.A.S y su importancia en la gestion eficiente de proyectos.

Una vez que se ha creado una nueva orden de pedido, es esencial que se informe
a todas las partes involucradas sobre la misma. Esto puede incluir al personal de gestion
del proyecto y de produccion, al personal de recursos humanos y al personal de
finanzas. El objetivo de esta comunicacidn es garantizar que todas las partes
involucradas estén al tanto de la nueva orden de pedido y puedan trabajar juntas de
manera efectiva para garantizar que se complete el proyecto a tiempo y dentro del
presupuesto.

El proceso de informar internamente sobre la publicacion de una nueva orden de
pedido comienza con la notificacidn al personal de gestion del proyecto y de
produccion. Esto se puede hacer mediante el uso de un sistema de gestidén de proyectos

que permita a los miembros del equipo de gestion del proyecto y de produccion acceder
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a la informacién relevante sobre la nueva orden de pedido. La informacidn relevante
puede incluir detalles como la fecha de inicio del proyecto, la fecha de finalizacién, la
descripcion detallada del proyecto, los objetivos y los entregables del proyecto.

Una vez que el personal de gestion del proyecto y de produccion ha sido
notificado, se procede a informar al personal de recursos humanos sobre la nueva orden
de pedido. Esto se hace para garantizar que el personal adecuado esté asignado al
proyecto y que se disponga del personal necesario en todo momento. Ademas, se
pueden proporcionar detalles sobre los requisitos especificos de habilidades y
experiencia necesarios para el proyecto.

Finalmente, se informa al personal del departamento financiero sobre la nueva
orden de pedido. Esto se hace para garantizar que se asignen los recursos financieros
adecuados al proyecto y para que se pueda realizar un seguimiento del presupuesto del
proyecto. El personal del departamento financiero también puede proporcionar
informacidn sobre cualquier requisito de facturacion especifico para el proyecto.

En conclusidn, el proceso de informar internamente sobre la publicacion de una
nueva orden de pedido en la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S es
indispensable para garantizar la gestién eficiente de proyectos. Es esencial que todas las
partes involucradas estén al tanto de la nueva orden de pedido para que puedan trabajar
juntas de manera efectiva y garantizar que se complete el proyecto a tiempo y dentro
del presupuesto. Al notificar al personal de gestion del proyecto, de produccién, al
personal de recursos humanos y al personal de finanzas, se garantiza que se asignen los

recursos adecuados y se realice un seguimiento efectivo del presupuesto del proyecto.
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Si se cumplen todos estos requisitos, se puede garantizar que el proyecto se lleve a cabo
con éxito y que se logren los objetivos establecidos.

d. Entrega de Producto Terminado.

Fue detallado en el numeral sefialado con anterioridad

e. Servicio Post Venta

El Servicio Post Venta es un proceso esencial para cualquier empresa, y en la
empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S no es la excepcion. Por ello, se discutira
la importancia del Servicio Post Venta en esta y como se puede llevar a cabo de manera
efectiva.

En primer lugar, es importante entender qué es el Servicio Post Venta.
Basicamente, se trata de cualquier actividad que la empresa realice después de que el
cliente haya recibido su producto o servicio. En el caso de la empresa Aislamientos &
Montajes J.C. S.A.S, el Servicio Post Venta puede incluir actividades como la asesoria,
acompafiamiento en proyectos, el mantenimiento, la reparacion, el reemplazo de piezas
y la capacitacion del personal del cliente en el uso y mantenimiento de equipos.

La importancia del Servicio Post Venta en una la empresa Aislamientos &
Montajes J.C. S.A.S es evidente. Primero, es una forma de asegurar que el cliente esté
satisfecho con el trabajo realizado. Si algo sale mal después de la instalacidn, el
Servicio Post Venta puede solucionar el problema y garantizar que el cliente tenga un
producto o servicio que funcione correctamente.

Ademas, el Servicio Post Venta también es una oportunidad para la empresa de
construir relaciones a largo plazo con el cliente. Si el cliente esta satisfecho con el

servicio que ha recibido después de la instalacion, asesoria, mantenimiento, etc, es mas
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probable que vuelva a utilizar los servicios de la empresa en el futuro. También puede
recomendar la empresa a otros clientes potenciales.

Para llevar a cabo un Servicio Post Venta efectivo, es importante tener un plan en
su lugar. Esto puede incluir la asignacién de un equipo dedicado al Servicio Post Venta,
la creacion de procedimientos estandarizados para la realizacion de actividades de
Servicio Post Venta y la implementacion de un sistema de seguimiento para garantizar
que las actividades de Servicio Post Venta se completen de manera oportuna.

Ademas, es importante que la empresa tenga personal capacitado y calificado
para llevar a cabo actividades de Servicio Post Venta. Esto puede incluir técnicos de
mantenimiento, ingenieros y personal de capacitacion.

Otra estrategia efectiva para el Servicio Post Venta es la retroalimentacion del
cliente. Esto implica preguntar al cliente sobre su experiencia con el Servicio Post
Venta y utilizar esta informacidn para mejorar y ajustar los procesos de Servicio Post
Venta en el futuro.

En conclusidn, el Servicio Post Venta es una parte vital del proceso de la
empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S. Es una forma de garantizar la
satisfaccion del cliente, construir relaciones a largo plazo y mejorar la reputacion de la
empresa. Al tener un plan en su lugar, personal capacitado y un enfoque en la
retroalimentacion del cliente, una empresa puede llevar a cabo un Servicio Post Venta

efectivo y exitoso.
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f. Elaboracion de cuadros estadisticos de ventas mensuales y anuales

Debe hacerse referencia a la importancia de la elaboracion de cuadros
estadisticos de ventas, como se pueden crear de manera efectiva y como pueden ser
utilizados para mejorar las ventas en una empresa de montajes industriales.

En primer lugar, es importante entender por qué los cuadros estadisticos de
ventas son importantes. Estos cuadros brindan una vision general de las ventas
mensuales y anuales de la empresa, lo que permite a los gerentes y ejecutivos
identificar patrones de ventas, tendencias y areas de oportunidad. Al tener esta
informacidn, la empresa puede ajustar su estrategia de ventas para aprovechar las
oportunidades y maximizar las ventas.

Para crear cuadros estadisticos efectivos, es importante recopilar datos precisos y
detallados sobre las ventas de la empresa. Esto puede incluir informacion sobre los
productos y servicios vendidos, el precio de venta, la ubicacion geografica del cliente y
el canal de ventas utilizado para realizar la venta.

Una vez que se han recopilado los datos, es importante presentarlos de manera
clara y concisa en los cuadros estadisticos. Esto puede implicar la utilizacion de
graficos y tablas para presentar la informacién de manera visualmente atractiva y facil
de entender.

Otra estrategia efectiva en la elaboracion de cuadros estadisticos de ventas es el
analisis de los datos. Al analizar los datos, se pueden identificar patrones y tendencias
en las ventas de la empresa. Por ejemplo, la empresa puede descubrir que ciertos

productos o servicios tienen una demanda mas alta en ciertas regiones geograficas o
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durante ciertos meses del afio. Al identificar estas tendencias, la empresa puede ajustar
su estrategia de ventas para aprovechar estas oportunidades y maximizar las ventas.
Ademas, los cuadros estadisticos de ventas pueden ser utilizados para establecer
metas de ventas y realizar un seguimiento del progreso hacia estas metas. Al establecer
metas de ventas claras y especificas, la empresa puede motivar a su equipo de ventas y
mantenerlos enfocados en los objetivos de la empresa.
Figura 8
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La grafica anterior ilustra los procedimientos del proceso del departamento de
ventas identificados en la etapa de diagndstico realizado en la empresa Aislamientos &
Montajes J.C. S.A.S, producto de la etapa de diagndstico adelantada con anterioridad y
acorde a lo estipulado por la norma NTC ISO 9001:2015 respecto a mantener este tipo
de informacién documentada (Ver Tabla Al de la NTC ISO 9001:2015).

En conclusidn, la elaboracion de cuadros estadisticos de ventas es una
herramienta vital para la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S. Al recopilar
datos precisos y detallados, presentarlos de manera clara y concisa, analizar los datos y
establecer metas de ventas claras, una empresa puede ajustar su estrategia de ventas y
maximizar las ventas. Al utilizar esta herramienta de manera efectiva, una empresa
puede mejorar su rentabilidad y mantenerse competitiva en el mercado.

En cuanto a la matriz de riesgos y oportunidades pre-determinado para la
empresa Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S, de acuerdo con la norma ISO 9001:2015,
acorde a lo identificado en la etapa de diagndstico y posterior disefio de la
documentacion requerida, de acuerdo con las necesidades y caracteristicas especificas
de la organizacion, se identificé el siguiente:

Cuadro 8

Matriz de Riesgos y Oportunidades Aislamientos y Montajes J.C.

Acciones

Riesgos/Oportunidades | Probabilidad Impacto Evaluacion Preventivas/Correctivas

Implementar medidas de control
para mitigar el riesgo/ -
Aprovechar la oportunidad para
mejorar el proceso de produccion

Riesgo/Oportunidad 1 Alta Alto 9 (A)




118

Riesgos/Oportunidades

Probabilidad

Impacto

Evaluacion

Acciones
Preventivas/Correctivas

Riesgo/Oportunidad 2

Media

Medio

6 (B)

Establecer un plan de
contingencia/ - Implementar
mejoras en el sistema de logistica

Riesgo/Oportunidad 3

Baja

Bajo

2 (C)

Monitorear regularmente el
indicador relacionado/ -
Identificar nuevas oportunidades
de mercado

Riesgo/Oportunidad 4

Media

Alto

8 (A)

- Realizar auditorias internas
periddicas/ - Implementar medidas
de seguridad adicionales

Riesgo/Oportunidad 5

Baja

Medio

3(C)

Actualizar los procedimientos
operativos/ - Capacitar al personal
en nuevas tecnologias

Nota: Fuente elaboracidn propia

En esta matriz, se evaltan los riesgos y oportunidades en funcion de la

probabilidad de que ocurran y el impacto que tendrian en la organizacién. La evaluacion

se realiza utilizando una escala numérica, donde A representa un riesgo/u oportunidad

alta, B representa un riesgo/u oportunidad media y C representa un riesgo/u oportunidad

baja.

Luego, se identifican las acciones preventivas o correctivas que deben tomarse

para mitigar los riesgos o aprovechar las oportunidades. Estas acciones deben ser

especificas, medibles y realistas.




7.2.1. Analisis FODA del Proceso del Departamento de Ventas

En la Siguiente Tabla, se establecen las Fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas del proceso de ventas identificado previamente en la etapa de diagnostico.

Cuadro 9

Analisis FODA del Proceso del Departamento de Ventas.

Fortalezas

Oportunidades

» Amplia experiencia en el mercado de
aislamientos y montajes.

* Personal altamente capacitado y comprometido
en el proceso de ventas.

* Buena reputacion y reconocimiento de la marca
en el sector.

* Amplia cartera de clientes satisfechos.

* Calidad y confiabilidad de los productos y
servicios ofrecidos.

* Uso efectivo de herramientas tecnologicas en el
proceso de ventas.

* Mayor demanda en el mercado de aislamientos y
montajes debido a la creciente conciencia sobre la
eficiencia energética.

» Expansion hacia nuevos mercados y sectores
industriales.

* Desarrollo de alianzas estratégicas con proveedores
y socios comerciales.

* Incorporacion de nuevos productos y servicios
innovadores.

* Mejora en la capacidad de respuesta y tiempo de
entrega a través de la optimizacion de la cadena de
suministro.

» Mayor enfoque en la atencion y servicio al cliente
para generar lealtad y recomendaciones.

Amenazas

+ Limitada presencia en el mercado Regional.

* Necesidad de mejorar la gestion del seguimiento
y cierre de oportunidades de venta.

« Posible falta de actualizacién y adaptacion a las
tendencias tecnolégicas en el proceso de ventas.
* Falta de un sistema de gestion de la calidad
especifico para el proceso de ventas.

* Posibles demoras en la entrega debido a
problemas logisticos.

« Posible falta de diversificacion de productos y
servicios ofrecidos.

» Competencia intensa en el mercado de aislamientos
y montajes.

* Posibles cambios en las regulaciones y normativas
del sector que puedan afectar el proceso de ventas.

« Inestabilidad econdémica que pueda afectar la
demanda de productos y servicios.

* Posible fluctuacion en los precios de los materiales y
componentes utilizados en los aislamientos y
montajes.

» Cambios en las preferencias y necesidades de los
clientes que requieran adaptacion y actualizacion
constante.

* Posible falta de conciencia y comprension de la
importancia de la certificacion 1ISO 9001:2015 en el
proceso de ventas.

Nota: Fuente elaboracidén propia




120

8. Manual de calidad, bajo la Norma ISO 9001:2015 de la empresa
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.

8.1. Disefio del manual de calidad, bajo la Norma ISO 9001:2015 en la
empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.

Con el disefio del manual de calidad, bajo la Norma ISO 9001:2015 en la
empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S, se pretende definir y describir, en el
marco del sistema de gestion de calidad de la misma, los procedimientos generales en el
funcionamiento de la empresa, asi como determinar cadena de mando, niveles
jerarquicos y las responsabilidades inherentes a cada uno de ellos, al igual que,
documentar la informacion necesaria para que los clientes conozcan de la empresa con
la suficiencia necesaria, tanto de sus valores corporativos, como de los controles,
procesos y demas disposiciones adoptados por la empresa para ofrecer productos y
servicios de calidad y asi satisfacer las expectativas y exigencias de los clientes.

Cuadro 10

Encabezado del Documento Manual de Calidad

GESTION DE CALIDAD Version:1
Cadigo:
’ Fecha de Vigencia:
As Manual de Calidad
AISLAMIENTOS & MONTAJES s

Nota: Elaboracién Propia
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El proposito del manual de calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 en la empresa

Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. es proporcionar una descripcion clara y concisa

del sistema de gestion de calidad de la organizacion. EI manual tiene como objetivo

principal comunicar la politica de calidad, los procedimientos y las practicas

establecidas para cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.

A continuacidn, se detallan algunos propositos especificos del disefio e

implementacion del manual de calidad para la empresa Aislamientos y Montajes J.C.

S.A.S:

Comunicar la politica de calidad: EI manual de calidad sirve como medio para
comunicar la politica de calidad de la organizacién. Describe los
compromisos de la alta direccion para cumplir con los requisitos de calidad y
garantizar la mejora continua.

Establecer el alcance del sistema de gestion de calidad: El manual de calidad
define el alcance del sistema de gestion de calidad de Aislamientos &
Montajes J.C., S.A.S., es decir, especifica los procesos, productos y servicios
incluidos en el ambito del sistema de gestion de calidad.

Documentar los procedimientos clave: EI manual de calidad identifica y
documenta los procedimientos clave que se aplican en la organizacién para
asegurar la conformidad con los requisitos de calidad. Esto incluye los
procesos de disefio, produccion, control de documentos, auditorias internas,

gestion de riesgos, entre otros.
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e Proporcionar una vision general del sistema de gestion de calidad: EI manual
de calidad ofrece una vision general del sistema de gestion de calidad de la
organizacion. Esto incluye la descripcion de los procesos clave, la interaccion
entre ellos y las responsabilidades asignadas a cada funcién o departamento.

e Facilitar el entendimiento y la implementacién de la norma 1SO 9001:2015:
El manual de calidad proporciona orientacion a los empleados sobre como
cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Sirve como referencia
para la implementacion de los procedimientos y practicas establecidas en la
organizacion.

e Mejorar la comunicacion interna: EI manual de calidad actia como una
herramienta de comunicacion interna que facilita la comprensidn de los roles,
responsabilidades y procesos relacionados con la gestion de calidad. Ayuda a
alinear a todos los empleados hacia los objetivos y politicas de calidad de la
organizacion.

8.1.1. De la Organizacion en el manual de calidad, bajo la Norma ISO 9001:2015
en la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.

Dentro del manual de calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 en la empresa
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S., es importante incluir un apartado que aborde la
organizacién de la empresa. Este apartado tiene como objetivo proporcionar
informacidn sobre la estructura organizativa de la empresa, las responsabilidades y
autoridades asignadas, y las interacciones entre las diferentes funciones y
departamentos. A continuacion, se presentan algunos elementos que se pueden

considerar al abordar la organizacion en el manual de calidad:



123

Descripcion de la organizacion: Se debe proporcionar una descripcion general de
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S., incluyendo su razén social, ubicacién,
tamafio, areas de negocio y cualquier otra informacion relevante para comprender
la estructura y el alcance de la organizacion.

Organigrama: Se debe incluir un organigrama que represente la estructura
jerarquica de la organizacion y las relaciones de autoridad y responsabilidad
entre los diferentes niveles y funciones. Esto ayudara a visualizar la distribucion
del poder y las lineas de comunicacion en la empresa.

Roles y responsabilidades: Es importante especificar los roles y
responsabilidades de cada funcion y puesto dentro de la organizacion. Esto
incluye las responsabilidades de la alta direccion, el personal directivo, los
supervisores y los empleados en general. Se deben establecer claramente las
responsabilidades en relacion con la calidad y el cumplimiento de los requisitos
de la norma ISO 9001:2015.

Interacciones y comunicacion: Se debe describir como se lleva a cabo la
comunicacion y las interacciones dentro de la organizacién. Esto puede incluir
reuniones regulares, canales de comunicacion formales e informales, y cualquier
otro mecanismo utilizado para asegurar una comunicacion efectiva entre los
diferentes niveles y areas de la empresa.

Documentacidn del sistema de gestion de calidad: Se debe indicar como se
documenta y mantiene la informacion relacionada con el sistema de gestion de

calidad. Esto puede incluir politicas, procedimientos, instrucciones de trabajo,



124

formularios y registros utilizados para respaldar las actividades relacionadas con

la calidad.

e Gestion del cambio: Se debe establecer un proceso para gestionar los cambios en
la estructura organizativa, los roles y responsabilidades, y los procesos
relacionados con el sistema de gestion de calidad. Esto implica identificar los
cambios, evaluar su impacto en la calidad, comunicarlos adecuadamente y
actualizar la documentacion correspondiente.

8.1.2. Del Liderazgo en el manual de calidad, bajo la Norma 1SO 9001:2015 en la

empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.

Dentro del manual de calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 en la empresa
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S., es fundamental incluir un apartado que aborde el
liderazgo. Este apartado tiene como objetivo establecer el compromiso de la alta
direccion de la empresa con el sistema de gestion de calidad y proporcionar una guia
clara sobre cdmo se ejerce el liderazgo en la organizacion. A continuacion, se presentan
algunos elementos que se pueden considerar al abordar el liderazgo en el manual de
calidad:

e Compromiso de la alta direccién: Se debe destacar el compromiso de la alta
direccién de Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. con el sistema de gestion de
calidad. Esto implica que la alta direccion asuma la responsabilidad de establecer
la politica de calidad, los objetivos y metas, y proporcionar los recursos
necesarios para implementar y mejorar el sistema de gestion de calidad.

e Enfoque al cliente: Se debe enfatizar la importancia del enfoque al cliente como

parte del liderazgo en la organizacién. Esto implica comprender las necesidades
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y expectativas de los clientes, establecer mecanismos de retroalimentacion, y
tomar decisiones orientadas a satisfacer y superar las expectativas de los clientes.
Establecimiento de la politica de calidad: Se debe describir como se establece y
comunica la politica de calidad de la empresa. La politica de calidad debe ser
coherente con los objetivos estratégicos de la organizacion y proporcionar una
direccion clara sobre la importancia de la calidad y el cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Asignacidn de responsabilidades: Se debe indicar como se asignan las
responsabilidades y autoridades en relacidn con el sistema de gestion de calidad.
Esto incluye designar a un representante de la direccién responsable de coordinar
la implementacion y el mantenimiento del sistema de gestién de calidad, asi
como establecer responsabilidades especificas para cada nivel de la organizacién.
Comunicacion interna: Se debe enfatizar la importancia de la comunicacion
efectiva en el liderazgo. Esto implica establecer canales de comunicacion claros
y abiertos, fomentar la participacion de los empleados en la mejora continua de
la calidad, y asegurar que la informacion relevante sobre el sistema de gestion de
calidad se comunique de manera oportuna a todos los niveles de la organizacién.
Promocion de la mejora continua: Se debe resaltar el papel de la alta direccién en
la promocion de la mejora continua en la organizacion. Esto implica fomentar la
participacidn de los empleados en la identificacion y solucion de problemas,
establecer objetivos y metas de mejora, y asegurar que se realicen acciones
correctivas y preventivas para abordar las no conformidades y las oportunidades

de mejora identificadas.
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8.1.3. De la Planificacion, Apoyo y Operacion en el manual de calidad, bajo la
Norma I1SO 9001:2015 en la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.
En el manual de calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 en la empresa
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S., se deben incluir apartados que aborden la
planificacion, el apoyo y la operacion. Estos apartados son fundamentales para
establecer y gestionar el sistema de gestion de calidad de la organizacién. A
continuacidn, se describen brevemente cada uno de estos aspectos:
a. Planificacion

e Determinacidn del contexto de la organizacion: Este apartado aborda la
identificacion de los factores internos y externos que pueden afectar el
desempefio y la capacidad de cumplir con los requisitos de calidad. También se
debe considerar la identificacion de las partes interesadas relevantes y sus
necesidades y expectativas.

e Determinacidn de los riesgos y oportunidades: Se debe identificar y evaluar los
riesgos y oportunidades asociados con los procesos y actividades de la
organizacién. Esto implica considerar tanto los riesgos relacionados con la
calidad como los riesgos operativos y estratégicos. Ademas, se deben establecer
acciones para abordar los riesgos y aprovechar las oportunidades identificadas.

e Establecimiento de objetivos de calidad: Se deben establecer objetivos medibles
y coherentes con la politica de calidad de la organizacidn. Estos objetivos deben
ser consistentes con los resultados deseados y proporcionar una direccion clara

para la mejora continua.
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b. Apoyo

Recursos: Este apartado aborda la asignacion de los recursos necesarios para
implementar y mantener el sistema de gestion de calidad. Esto incluye recursos
humanos, infraestructura, entorno de trabajo adecuado, recursos tecnologicos y
financieros.

Competencia: Se debe establecer un proceso para determinar las competencias
necesarias para el desempefio efectivo de los roles relacionados con la calidad.
Ademas, se deben proporcionar oportunidades de capacitacion y desarrollo para
garantizar que el personal cuente con las habilidades y conocimientos necesarios.
Comunicacion: Se debe establecer un proceso efectivo de comunicacion interna y
externa relacionado con la calidad. Esto implica asegurar que la informacion
relevante se comparta de manera adecuada y oportuna, tanto dentro de la
organizacidén como con las partes interesadas externas.

c. Operacion

Planificacion y control de los procesos: Se deben establecer procedimientos para
planificar y controlar los procesos relacionados con la calidad. Esto incluye la
definicion de actividades, la asignacion de responsabilidades, la determinacion
de criterios de operacién y control, y el seguimiento del desempefio de los
procesos.

Disefio y desarrollo de productos o servicios: Si aplica a la empresa, se deben
establecer procesos para el disefio y desarrollo de productos o servicios,
asegurando que se cumplan los requisitos especificados y que se gestionen los

cambios de manera efectiva.
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e Control de los procesos externos: Se deben establecer procesos para controlar los
proveedores y subcontratistas, asegurando que cumplan con los requisitos de
calidad establecidos por la organizacion.

e Produccion y prestacion del servicio: Se deben establecer procesos para la
produccion y prestacion del servicio, asegurando la conformidad con los
requisitos especificados y la gestion de cualquier no conformidad que surja.

8.1.4. De la Evaluacion del Desempefio en el Manual de Calidad para la empresa

Aislamientos y Montajes J.C. S.A.

Dentro del manual de calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 en la empresa
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S., se debe incluir un apartado que aborde la
evaluacién del desempefio. Este apartado tiene como objetivo establecer los procesos y
criterios para evaluar el rendimiento de la organizacidn, sus procesos y sus empleados.
A continuacidn, se presentan los elementos que se pueden considerar en la evaluacién
del desempefio dentro del manual de calidad:

e Objetivos y metas: EI manual de calidad debe establecer la importancia de
establecer objetivos y metas medibles y alcanzables, alineados con la politica
de calidad de la organizacién. Se deben definir los indicadores de desempefio
relevantes para evaluar el progreso hacia el logro de estos objetivos y metas.

e Medicion y seguimiento: EI manual debe describir los métodos y
herramientas utilizados para medir y realizar el seguimiento del desempefio
de los procesos y del sistema de gestion de calidad en general. Esto puede
incluir la recopilacion de datos, el anélisis de tendencias, las auditorias

internas y otros medios de evaluacién.
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e Revision del desempeiio: Se debe establecer un proceso de revision periodica
del desempefio para identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora. Esta revision puede realizarse a través de reuniones de revision de la
direccidn, en las cuales se analizan los resultados y se toman decisiones para
mejorar el desempefio.

e Acciones correctivas y preventivas: EI manual debe indicar que la evaluacién
del desempefio debe conducir a la identificacion de acciones correctivas y
preventivas para abordar las no conformidades, las desviaciones y las
oportunidades de mejora identificadas. Estas acciones deben ser
documentadas y seguidas hasta su resolucion.

e Competencia y capacitacion: Se debe establecer un proceso para evaluar y
mejorar la competencia de los empleados en relacion con sus roles 'y
responsabilidades. Esto implica identificar las necesidades de capacitacion,
proporcionar la formacion adecuada y evaluar el impacto de la capacitacion
en el desempefio.

e Comunicacion interna: El manual debe resaltar la importancia de una
comunicacién efectiva en la evaluacion del desempefio. Se deben establecer
canales de comunicacion adecuados para compartir los resultados de la
evaluacion, brindar retroalimentacion a los empleados y fomentar la

participacion en la mejora del desempefio.
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8.1.5. De la Implementacion de Mejoras en el manual de calidad, bajo la Norma

ISO 9001:2015 en la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.

Dentro del manual de calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 en la empresa

Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S., es necesario incluir un apartado que aborde la

implementacion de mejoras. Este apartado tiene como objetivo promover la cultura de

mejora continua en la organizacion y establecer un enfoque sistematico para identificar

y gestionar oportunidades de mejora. A continuacion, se presentan algunos aspectos que

se pueden considerar al abordar la implementacidén de mejoras en el manual de calidad:

Politica de mejora continua: Se debe establecer una politica de mejora continua
que refleje el compromiso de la empresa con la busqueda constante de la
excelencia y la satisfaccion del cliente. Esta politica debe ser comunicada a todos
los niveles de la organizacién y estar alineada con los objetivos estratégicos y de
calidad.

Identificacion de oportunidades de mejora: Se deben establecer procesos para
identificar y evaluar oportunidades de mejora en todos los aspectos de la
organizacién, como los procesos, productos, servicios, recursos y sistemas de
gestion. Esto puede incluir la realizacion de auditorias internas, revisiones de
desempefio, anélisis de datos, retroalimentacion de los clientes y otras fuentes
relevantes.

Acciones correctivas y preventivas: Se deben establecer procedimientos para la
gestion de acciones correctivas y preventivas. Esto implica identificar las causas

raiz de las no conformidades, definir acciones para corregirlas y prevenir su
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recurrencia, y realizar un seguimiento para verificar la efectividad de estas
acciones.

e Gestion de cambios: Se deben establecer procesos para gestionar los cambios en
la organizacion que puedan afectar la calidad, como cambios en los procesos,
productos, tecnologias o requisitos reglamentarios. Estos cambios deben ser
evaluados, planificados, comunicados y controlados de manera adecuada para
garantizar que no tengan un impacto negativo en la calidad.

e Mejora de la eficiencia y la eficacia: Se deben establecer objetivos y metas
especificos relacionados con la mejora de la eficiencia y la eficacia de los
procesos y actividades de la organizacion. Esto implica identificar areas de
oportunidad para optimizar los recursos, eliminar actividades innecesarias,
simplificar procesos y utilizar mejores practicas para lograr mejores resultados.

e Participacion del personal: Se debe fomentar la participacion del personal en la
identificacion y propuesta de mejoras. Esto puede incluir la creacion de equipos
de mejora, la promocion de la generacion de ideas, la implementacion de
programas de reconocimiento y recompensa, y la capacitacion en técnicas de
mejora continua.

8.1.6. Valores Corporativos Alcance y Otros Propésitos del disefio del Manual de

Calidad para Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S
Los siguientes son los valores corporativos de la compaiiia, asi como alcance y

otros propositos del disefio del manual de calidad para esta:
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a. Responsabilidad

La responsabilidad del disefio y preparacion del presente manual de calidad esta
en cabeza de la Gerencia General, como cabeza maxima de la compafiia, quien delegara
en el area de recursos humanos, especialmente en el jefe de recursos humanos, como
cabeza de la dependencia, la formulacién e implementacion del Manual de Calidad,
siguiendo los lineamientos establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015, aplicando
para este, el procedimiento de control de documentos y registros; el cual, debera contar
con la aprobacion de los modificaciones al mismo por parte de la Gerencia General,
previo concepto de favorabilidad del area de recursos humanos y area operativa de
acuerdo al caso o proceso documentado.

El Jefe de recursos humanos, como responsable de administrar el sistema de
gestién de calidad, como delegacion puntual de la alta gerencia, debe procurar siempre
que los auxiliares del SST adscritos a su dependencia estén constantemente revisando y
documentando los diferentes procesos y procedimientos, con el proposito de ajustarlos
y actualizarlos a las necesidades de la empresa. El Manual de Calidad y su respectiva
actualizacion de sus contenidos y vigencia es una tarea permanente, en el propésito de
cumplir con las disposiciones contempladas por La Norma NTC ISO 9001:2015 en la
Empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S; por ello, el compromiso puntual de la
alta direccion o Gerencia General, en fomentar las condiciones propicias para que el
Manual de Calidad siempre se encuentre actualizado y vigente.

b. Alcance

La Empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S, como se mencionaba con

anterioridad, esta dedicada a realizar asilamientos y montajes. De igual forma, a la
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fabricacion de maquinas y herramientas, ademas de prestar el servicio de
mantenimiento y reparacidén de maquinarias y equipos para empresas que lo requieran.
De igual forma, se realizan construccion de obras de ingenieria civil. Ademas de prestar
el servicio de transporte intermunicipal de carga por carretera.

El presente manual de Calidad aplica para todos los procesos que realiza la
empresa tanto interna como externamente.

c. Control del Documento

Es pertinente establecer que todas y cada una de las modificaciones realizadas al
documento de Manual de Calidad debe registrarse en la tabla de control del documento,
la cual se encuentra en el encabezado de este (Cddigo), acorde a lo establecido en el
Procedimiento Control de Documentos y Registros de la Norma NTC ISO 9001:2015.
(Debe darse un codigo al mismo).

Los siguientes son los documentos de referencia en la formulacion del Manual de
calidad, bajo la Norma ISO 9001:2015 de la empresa Aislamientos & Montajes J.C.,
S.A.S:

e Norma ISO 9001:2015 Requisitos del Sistema de Gestién de Calidad.
e Norma ISO 9000: 2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y

Vocabulario.

El siguiente es el procedimiento para la etapa de control de documentos en el
manual de calidad, bajo la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Aislamientos &
Montajes J.C., S.A.S. Este procedimiento tiene como objetivo establecer un sistema
efectivo para controlar la creacién, aprobacion, distribucién, revision y obsolescencia

de los documentos de calidad en la organizacion.
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Proposito:

El proposito de este procedimiento es establecer los pasos necesarios para
controlar los documentos de calidad utilizados en la empresa Aislamientos & Montajes
J.C., S.A.S., asegurando que se encuentren actualizados, disponibles para el personal
autorizado y sean utilizados de manera adecuada.

Alcance:

Este procedimiento aplica a todos los documentos de calidad, incluyendo
manuales, procedimientos, instrucciones de trabajo, formularios y registros utilizados
en la organizacion.

Responsabilidades:

e EIl Responsable de Calidad es responsable de supervisar y coordinar la
implementacion y cumplimiento de este procedimiento.

e Los autores y revisores de los documentos son responsables de asegurar que los
documentos sean precisos, completos y estén actualizados.

e El personal autorizado es responsable de utilizar los documentos de calidad
apropiados y notificar cualquier desviacion o necesidad de actualizacién.
Creacion de documentos:

e El autor designado es responsable de crear o modificar un documento de calidad.

e El autor debe utilizar una plantilla estandar y seguir los lineamientos
establecidos para la redaccion y formato del documento.

e EIl documento debe incluir informacion clara y precisa, identificando su
proposito, alcance, responsabilidades y procedimientos asociados.

Revision y aprobacion:
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e EIl documento debe ser revisado por un revisor designado, quien verificara la
precision, coherencia y cumplimiento de los requisitos.
e El revisor debe proporcionar comentarios y realizar las correcciones necesarias
antes de aprobar el documento.
e Una vez que el documento ha sido revisado y aprobado, se debe obtener la firma
0 aprobacion del responsable designado.
Distribucion:
El documento aprobado debe ser distribuido a las personas o departamentos
relevantes.
Se debe mantener un registro de distribucién actualizado, indicando a quién se le ha
entregado cada copia del documento.
Control de cambios:
e Cuando se realice una modificacién en un documento, se debe seguir un proceso
de control de cambios.
e Se debe completar un formulario de solicitud de cambio, describiendo la
naturaleza del cambio y la justificacidn.
e EIl formulario de cambio debe ser revisado y aprobado por el responsable de
calidad antes de realizar la modificacion en el documento.
Obsolescencia y retiro:
e Cuando un documento se vuelve obsoleto o ya no es valido, se debe marcar
claramente como "obsoleto".
e Las copias obsoletas deben ser retiradas y destruidas de manera segura.

e Se debe mantener un registro de documentos obsoletos y su disposicidn final.



e Archivo y control de documentos:
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e Los documentos de calidad deben ser almacenados en un lugar seguro y

accesible.

e Se debe establecer un sistema de control de versiones para asegurar que los

documentos vigentes sean utilizados.

e Los documentos deben ser revisados periddicamente para asegurar su vigencia y

relevancia.

d. Direccionamiento Estratégico

Previamente, como se habia sefialado en el capitulo de Diagnostico, se

identificaron los valores corporativos inherentes al direccionamiento estratégico de la

empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S

e Misién

Figura 9

Mision de la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S

41;

Nota: Fuente elaboracidn propia

. o

Mision
Aislamientos & Montajes J.C. SAS es
una empresa dedicada a los

aislamientos ymontajes de servicio al
sector industrial, enfocada ala
Sl icasion” o Tab i g

al mantenimiento y reparacion de
maquinaria y equipos, ala construccion
de obras de ingenieria civil yal
transporte intermunicij de carga
carregg: Para ello, \?Lalxhzan ma'tmpgr
primas, herramientas y equipos de la
mejor calidad; sumado ae%uepocuentan
con un recurso humano altamente
competente y calificado, el cual
permanentemente aporta sus

imi técnicos yp
como una forma de garantizar los
mejores resultados en las diferentes
actividades ejecutadas, solucionando y
satisfaciendo " los requerimientos y
necesidades de cada cliente, de una
manera efectiva yeficaz.
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e Vision
Figura 10

Vision de la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S

VISION

) - Para el 2025 se han trazado como meta
7
\ convertirse en la empresa lider en

y montajes,

v reparacidon de maquinaria y equipo en
el territorio nacional, trabajando bajo
estandares de calidad y con un alto nivel

de competencia del personal dela
AISLAMIENTOS & M@NTAJES orguizacion; que guaniinn
satisfaccion y preferencia de los
clientes, afirmando el posicionamiento

en el mercado y la solidez financiera.

Nota: Fuente elaboracidn propia

e Objetivos Organizacionales
Figura 11

Objetivos Organizacionales de la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S

Objetivos Organizacionales

Satisfacer la necesidad de los clientes,
brindade servicios de calidad y la atencién
oportuna de sus necesidades.

Desarrollar y capacitar al personal en todas
las dreas, potenciando los valores de
profesionalismo, calidad, seguridad y
SEernvIcio.

Mejorar continuamente el Sistema de
Gestion de la Seguridad y Salud en el
AHSMM"ENT@S & M@NTAJES Trabajo, garantizando el cumplimiento de
las normas y procedimientos de seguridad
establecidos por la empresa como también,
por las empresas que son clientes.
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Nota: Fuente elaboracidén propia

e. Disefio de Politicas de Calidad para la Empresa Aislamientos & Montajes
J.C.S.AS.

El compromiso de la alta direccion de la empresa Aislamientos & Montajes J.C.
S.A.S. es fundamental a la hora de formular las politicas de calidad requeridas, en el
propdsito de cumplir con la mision de ésta, y asi, cumplir con las expectativas de sus
clientes, forjando el camino para lograr la consecucion de la vision de la compafiia.

En el proceso de formulacién de estas politicas de calidad, posterior diagnostico
e identificacién de procedimientos, se plantearon los siguientes pasos para la misma:

e Identificar los procesos criticos de la empresa: Se identificaron, en la etapa de
diagndstico, los procesos mas importantes de la empresa, aquellos que tienen un
mayor impacto en la calidad del producto o servicio que se ofrece. Estos se
clasificaron en dos a saber: Procesos del Departamento de Produccion y Procesos
del Departamento de Ventas.

Cuadro 11

Resumen Procesos Identificados Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S.

No Procesos
Departamento de Produccion Departamento de Ventas
1 Revision Ordenes de Pedido Recepcion Pedido / Toma de Requerimiento
2 Elaboracion Ordenes de Produccion Abrir Orden de Pedido
3 Elaboracion Listado de Materiales a Solicitar Informar sobre una nueva Orden de Pedido

Entrega de Producto Terminado /

4 Entrega Orden de Supervision de Produccién -
Facturacion de este

5 Supervision / Seguimiento a proceso de Produccion | Servicio Postventa

Elaboracion de Cuadros estadisticos

6 Entrega Producto Terminado (Ventas Mensuales y Anuales)

Nota: Elaboracion propia
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Establecer objetivos de calidad: Una vez que se identificaron los procesos
criticos, se establecieron objetivos de calidad claros y medibles para cada uno de
ellos. Estos objetivos deben ser alcanzables y estar alineados con la vision y
mision de la empresa.

Cuadro 12

Objetivos de Calidad empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S.

No. Objetivo de Calidad Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S.

1 | Cumplir con los requisitos especificos de la norma ISO 9001:2015

Verificar el cumplimiento de los requisitos particulares exigidos por parte del cliente, con el fin
de garantizar la satisfaccion de sus necesidades y cumplimiento de sus expectativas

Asegurar la satisfaccién del cliente mediante la prestacién de un servicio oportuno y un
producto de calidad

4 | Identificar oportunidades que brinden una mejora continua a los procesos de la organizacion

Capacitar constantemente al personal de la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.
5 | para garantizar la actualizacion de conocimientos y asi garantizar el mejoramiento continuo de
procesos y procedimientos

6 | Desarrollar estrategias de interaccion con los clientes que permitan el crecimiento mutuo

Nota: Elaboracién propia

Definir indicadores de calidad: Se definieron los indicadores de calidad
necesarios para medir el desempefio de los procesos criticos en la empresa
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S. Estos indicadores deben ser especificos,
medibles, alcanzables, relevantes y estar sujetos a seguimiento y mejora
continua.

Cuadro 13

Indicadores de Calidad empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S

No.

Indicador de Calidad Detalle

Medicién del nivel de satisfaccién de los clientes a través de varias
herramientas de recoleccion de la informacion como lo son
encuestas o entrevistas, y con ello identificar una meta de
satisfaccion minima para cada producto o servicio ofrecido.

Nivel de satisfaccion del cliente
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Indicador de Calidad Detalle

Medicién del tiempo que tarda la empresa en entregar los productos
y/o servicios a los clientes, y establecer estrategias con el &nimo de
reducir el tiempo de entrega y mejorar la eficiencia en la gestion de
los mismo.

Tiempo de entrega

Medicidn del indice o tasa de reclamaciones 0 PQR’s, que reciben
por parte de los clientes y establecer una meta para reducir este
indice a través de la identificacién y solucién de problemas, bajo la
implementacion de estrategias de respuesta de manera oportuna

Tasa de PQR’s

Medicién de la calidad de los materiales utilizados en la produccion
0 prestacion de servicios. Para ello se debe establecer una meta para
mejorar la calidad de los materiales utilizados y garantizar que se
cumplan los estandares de calidad requeridos.

Calidad de los Materiales

Medicion de la eficiencia en el uso de los recursos como materiales,
Eficiencia en el uso de recursos | energia, agua, entre otros, estableciéndose con ello, una meta para
mejorar la eficiencia y reducir los costos operativos de la empresa.

Medicion de la cantidad de horas trabajo necesarias para volver a
realizar la tarea o producto, debido a errores en la produccion o
indice de Horas Inoficiosas prestacion de servicios; estableciéndose con ello, una meta para
reducir la tasa de retrabajo y mejorar la calidad de los productos o
servicios ofrecidos.

Nota: Fuente elaboracidn propia.

Establecer responsabilidades y autoridades: es importante definir las
responsabilidades y autoridades de las personas involucradas en los procesos
criticos de la empresa. Cada persona debe conocer su rol en el proceso y ser
responsable de cumplir con los objetivos de calidad establecidos. En ese sentido,
al identificar en la etapa de diagnostico la estructura organica de la empresa y
cada una de sus areas, se establece de igual manera quien es el responsable de
hacer cumplir con las politicas de calidad establecidas, asi como de la
implementacion, seguimiento y verificacion del cumplimiento de los indicadores

de calidad anteriormente sefalados.



Cuadro 14

Cantidad de Cargos empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S

No. Denominacion del Cargo ng:;%zd

1 Gerente 1
2 Jefe de Recursos Humanos 1
3 Supervisor M Industrial 1
4 Augiliares SST 2
5 Conductor 2
6 Soldadores 6
7 Ayudante Mecéanico 6

TOTAL 19

Nota: Elaboracién Propia

De igual manera, la compafiia cuenta con dos colaboradores en linea Staff, los
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cuales son el Contador, quien presta sus servicios por honorarios y la SISO, encargada

de la sequridad y salud en el trabajo, ademas de prestar apoyo orientando las labores

adelantadas por los auxiliares de seguridad y salud en el trabajo.

Cada puesto de trabajo debe tener formulado su respectivo manual de funciones y

competencias, mediante el cual, se establecen e identifican los diferentes roles de cada

colaborador al interior de la empresa

e Establecer procesos de mejora continua: Proceso fundamental y repetitivo,

necesario para mantener y mejorar los indices calidad en la empresa. Se ejecutar

los procesos de mejora continua, identificados para cada uno de los procesos

criticos de la empresa, los cuales estaran debidamente documentados,

comunicando los alcances y los resultados de estas mejoras a la alta direccion de

la empresa.
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Al Implementar un sistema de gestion de calidad finalmente, se permite la
gestidn efectiva de los procesos criticos de la empresa y la medicion y seguimiento de
los objetivos y los indicadores de calidad establecidos en esta.

f. Descripcion de los Procesos

Los procesos debidamente identificados en la etapa de diagndstico, llevados a
cabo en la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S, de igual manera se han
clasificado en dos a saber, Procesos Estratégicos y Procesos Misionales.

e Los procesos estratégicos, Hacen parte del componente de direccionamiento de la
empresa, en donde se incluyen como parte esencial la planificacion y las
herramientas del conocimiento y direccidn parta ello, asi como la construccion
de objetivos y politicas asi de la construccion, formulacién e implementacion de
herramientas y estrategias para lograr cada una de estas. (Atehortia 2008)
Figura 12

Procesos Estratégicos Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S
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Nota: Elaboracion Propia



143

Los Procesos Misionales, como su nombre lo indica y, como lo sefiala Atehortla
(2008), son de fundamental importancia para lograr la mision de la compafiia, asi
como para alcanzar cada uno de los objetivos y politicas establecidas. Claves en
el proposito de lograr la satisfaccion del cliente mediante la prestacion de un
excelente servicio o la provision de un producto de alta calidad.

Figura 13

Procesos Misionales Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S

Revision Ordenes de
Pedido

Elaboracion Ordenes de

Produccion

Elaboracion Listado de
Materiales a Solicitar

Entrega Orden de
Supervisionde Produccion

Produccion
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Supervision / Seguimiento
a proceso de Produccién

Entrega Producto
Terminado

Nota: Elaboracion Propia

Procesos de Apoyo: Para la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S, todos
aquellos procesos que no estan enmarcados en los anteriores, pero suministran
los recursos necesarios para lograr el adecuado funcionamiento de esta, en
armonia con los procesos misionales y estratégicos, son considerados como de

apoyo.
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Figura 14

Procesos de Apoyo Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S

Nota: Elaboracion Propia

g. Mapa de Procesos de la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S

El mapa de procesos de una empresa identifica los procesos tanto misionales,
como estratégicos y de apoyo que esta requiere para poder cumplir con los objetivos
planteados y de esta manera, alcanzar las metas trazadas. El mapa de procesos se
convierte en una herramienta de la planeacién estratégica en donde se representan todos
y cada uno de los procesos de la compafiia y como estos se correlacionan, en el
entendido de que esta correlacion debe obedecer una secuencia ldgica, organizada y
armonizada, con la aplicacién del principio de tiempos y movimientos a fin de obtener
la mayor eficiencia posible y lograr los resultados con el mas minimo desperdicio de
recursos posible, asignando a estos, la mayor eficacia posible; todo ello, a partir de la
identificacion del tipo de proceso al cual pertenece la actividad y asi garantizar que no
se presenten inconvenientes en la cadena de produccion de la Empresa Aislamientos &

Montajes J.C. S.A.S.
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Mapa de Procesos Empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S
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Nota: Elaboracion Propia
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h. De la Estructura Organica Recomendada para la empresa Aislamientos y

Montajes J.C. S.A.S.

Una hallazgo efectuado en la fase de diagnostico, establecio que la estructura

organizacional es muy corta, pues sélo se tienen dos areas, recursos humanos y el area

operativa. Dado lo anterior y, con el proceso complejo que la implementacién de la

documentacidn necesaria para adelantar la adopcion y ejecucion de la norma 1SO 9001:

2015 en la empresa Aislamientos y Montajes J.C: S.A.S, se hace pertinente recomendar

que se cree una nueva area, encargada del tema comercial y se reestructuren las areas de

recursos humanos como un area administrativa y el area de produccién como un

departamento técnico y de proyectos, con las siguientes funciones:

Cuadro 15

Recomendacién Funciones Area Administrativa

Area o Departamento

Funciones Para Realizar

Area Administrativa

Documentacion y control de calidad:

Establecer y mantener el sistema de gestién de calidad de acuerdo con los
requisitos de la norma 1ISO 9001:2015.

Desarrollar y mantener los documentos del sistema de gestion de calidad,
incluyendo politicas, procedimientos y registros.

Controlar la emisién, revision, aprobacién y distribucion de los documentos
del sistema de gestion de calidad.

Asegurar que los documentos estén actualizados y disponibles para el
personal pertinente.

Gestion de registros:

Establecer y mantener un sistema de control de registros para asegurar la
correcta identificacion, almacenamiento, proteccion y recuperacion de los
registros de calidad.

Garantizar que los registros sean legibles, estén protegidos contra dafios y
sean facilmente accesibles cuando se requieran.
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Area o Departamento

Funciones Para Realizar

Control de la documentacion externa:

Identificar la documentacidn externa relevante para el sistema de gestion de
calidad.

Controlar la distribucién y el acceso a la documentacion externa, como
normas, reglamentos y especificaciones aplicables.

Asegurar que la documentacién externa esté actualizada y sea adecuada para
su uso en la organizacion.

Gestidn de proveedores y subcontratistas:

Establecer criterios de seleccion y evaluacion de proveedores y
subcontratistas.

Realizar evaluaciones periddicas de los proveedores y subcontratistas para
verificar su capacidad para cumplir con los requisitos de calidad.
Mantener registros de los proveedores y subcontratistas aprobados.

Gestion de auditorias internas:

Planificar y llevar a cabo auditorias internas para verificar el cumplimiento de
los procesos y procedimientos del sistema de gestién de calidad.

Preparar informes de auditoria y realizar el seguimiento de las acciones
correctivas necesarias.

Nota: Fuente elaboracion propia

En cuanto al &rea comercial recomendada a crear, las funciones principales de la

misma se resumen en lo siguiente:

Cuadro 16

Recomendaciones funciones Area Comercial

Area o Departamento

Funciones pora Realizar

Area Comercial

Identificacion de requisitos:

Identificar y comprender los requisitos y expectativas de los clientes
en cuanto a los productos y servicios ofrecidos por la empresa.
Obtener informacidn relevante sobre los requisitos del cliente,
incluyendo especificaciones técnicas, plazos de entrega, volimenes
de pedido, entre otros.

Desarrollo de propuestas comerciales:

Elaborar propuestas comerciales claras y precisas que reflejen los
requisitos del cliente, incluyendo precios, condiciones de entrega y
cualquier otra especificacién relevante.

Asegurar que las propuestas comerciales cumplan con los requisitos
legales y reglamentarios aplicables.




Area o Departamento

Funciones pora Realizar

Gestion de quejas y reclamaciones de clientes:

Recopilar, registrar y gestionar de manera adecuada las quejas y
reclamaciones de los clientes.

Investigar las causas de las quejas y tomar acciones correctivas para
prevenir su recurrencia.

Comunicarse de manera efectiva con los clientes para resolver las
guejas y reclamaciones de manera oportuna.

Evaluacion de la satisfaccion del cliente:

Realizar encuestas y evaluaciones periddicas para medir la
satisfaccion del cliente con los productos y servicios entregados.
Utilizar los resultados de las evaluaciones para identificar areas de
mejora y tomar acciones correctivas para aumentar la satisfaccion del
cliente.

Colaboracién con otras areas de la empresa:

Trabajar en estrecha colaboracion con otros departamentos, como
produccion, calidad y logistica, para garantizar el cumplimiento de
los requisitos del cliente y la entrega de productos y servicios de alta
calidad.

Nota: Elaboracién propia.
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En cuanto al departamento Técnico y de Proyectos, el cual reemplazaria al area

operativa, haciéndola mas eficiente, las funciones principales de este se resumen en lo

siguiente:

Cuadro 17

Recomendaciones funciones Departamento Técnico y de Proyectos

Area o Departamento

Funciones para Realizar

Departamento Técnico y de
Proyectos

Planificacion y ejecucion de proyectos:

Participar en la planificacion y ejecucion de proyectos, asegurando
que se cumplan los objetivos, plazos y requisitos del cliente.
Establecer y mantener un sistema de gestion de proyectos que incluy
la asignacidn de recursos, la definicion de responsabilidades y la
gestion de riesgos.

Disefio y desarrollo de productos o servicios:

Participar en el disefio y desarrollo de nuevos productos o servicios,
asegurando que se cumplan los requisitos del cliente y los estandares
de calidad establecidos.

Realizar revisiones técnicas y validar el cumplimiento de los
requisitos antes de la implementacion.
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Area o Departamento

Funciones para Realizar

Gestioén del cambio:

Evaluar y gestionar los cambios en los proyectos y productos,
asegurando que se realicen de manera controlada y se cumplan los
requisitos de calidad.

Implementar procedimientos para identificar, evaluar y controlar los

cambios en los proyectos y productos.

Control de la documentacién técnica:

Establecer y mantener un sistema de control de la documentacién
técnica, incluyendo planos, especificaciones y manuales de
instrucciones.

Asegurar la disponibilidad, actualizacion y control de la
documentacion técnica necesaria para la ejecucion de proyectos.

Seguimiento y control del desempefio técnico:

Establecer indicadores de desempefio técnico y llevar a cabo el
seguimiento de estos para evaluar la eficacia de los procesos y la
mejora continua.

Realizar auditorias internas para verificar el cumplimiento de los
procedimientos y estindares técnicos establecidos.

Mejora continua:

Identificar oportunidades de mejora en los procesos técnicos y de
proyectos y proponer acciones correctivas o preventivas para su
implementacion.

Participar en la revision de la eficacia del sistema de gestion de
calidad y en la identificacion de &reas de mejora.

Nota: Fuente elaboracion propia

En la siguiente figura se establece de manera grafica, la estructura organica

recomendada a la empresa Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S, de acuerdo con el

diagnostico y las observaciones establecidas en el presente documento de trabajo.
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i. De la Caracterizacion de Los Cargos Recomendados para la empresa

Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S.

e Gerencia General

El Gerente General de Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S. es el maximo

responsable de la gestion estratégica y operativa de la empresa, asegurando el

cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma 1SO 9001:2015. Su rol es

fundamental para el establecimiento, implementacion y mantenimiento de un sistema de

gestion de la calidad efectivo y eficiente en la organizacion.

Responsabilidades:

(@]

Liderar la implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

Asegurar que todos los procesos de la empresa se encuentren
documentados, implementados y se sigan de acuerdo con los requisitos de
la norma.

Garantizar que se realicen las revisiones periddicas del sistema de gestion
de la calidad, asegurando su mejora continua.

Establecer y mantener una cultura de calidad en la organizacion,
promoviendo la participacion activa de todos los empleados en la mejora
de los procesos y el cumplimiento de los objetivos de calidad.

Supervisar el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios

relacionados con la calidad.
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o Establecer y mantener relaciones solidas con los clientes, proveedores y
otras partes interesadas, asegurando una comunicacion efectiva y
satisfaccion mutua.

o Monitorear y analizar los indicadores de desempefio de calidad,
identificando areas de mejora y tomando acciones correctivas y
preventivas cuando sea necesario.

o Liderar y motivar al equipo de trabajo, promoviendo un ambiente de
colaboracidn, desarrollo y compromiso con la calidad.

o Participar activamente en la planificacion estratégica de la organizacion,
aportando conocimientos y perspectivas para el logro de los objetivos de
calidad.

Requisitos:

o Titulo universitario en administracion de empresas, ingenieria industrial o
areas afines.

o Experiencia minima de 5 afios en cargos directivos o gerenciales,
preferiblemente en empresas con certificacion 1ISO 9001:2015.

o Amplio conocimiento y comprension de los requisitos de la norma 1SO
9001:2015 y experiencia en su implementacion.

o Habilidades solidas de liderazgo, comunicacion y trabajo en equipo.

o Orientacion a resultados y enfoque en la mejora continua.

o Capacidad para tomar decisiones estratégicas y resolver problemas de

manera efectiva.
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o Conocimientos en gestion de procesos, control de calidad y auditorias
internas.
o Dominio de herramientas informaéticas y sistemas de gestion de la calidad.
Este perfil del cargo fue desarrollado en concordancia con los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, con el objetivo de garantizar que el Gerente
General de Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S. cuente con las competencias necesarias
para liderar y gestionar eficazmente el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion.
e Asesor Juridico
El Asesor Juridico de Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S. desempefia un papel
crucial en la gestion legal y regulatoria de la empresa, asegurando el cumplimiento de
los requisitos establecidos por la norma 1SO 9001:2015. Su responsabilidad principal es
brindar asesoramiento juridico especializado, garantizando el cumplimiento de las leyes
y regulaciones aplicables, asi como la proteccién de los intereses legales de la
organizacion.
Responsabilidades:
o Brindar asesoramiento juridico especializado a la alta direccion y a los
diferentes departamentos de la empresa en temas legales y regulatorios.
o Realizar el anélisis y seguimiento de la legislacién aplicable a la empresa,
asegurando su cumplimiento y actualizacion.
o Revisar y redactar contratos, acuerdos y otros documentos legales,

velando por la proteccién de los intereses de la organizacion.
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Participar en la resolucion de conflictos legales y disputas comerciales,
colaborando con el equipo legal interno y externo segun sea necesario.
Evaluar los riesgos legales asociados a las operaciones y decisiones de la
empresa, proponiendo medidas preventivas y correctivas.

Apoyar en la gestion de licencias, permisos y autorizaciones requeridas
para el funcionamiento de la empresa, garantizando su cumplimiento.
Supervisar el cumplimiento de las politicas y procedimientos internos en
materia legal, promoviendo buenas practicas y ética empresarial.
Mantenerse actualizado respecto a los cambios en la legislacion y
jurisprudencia relevante para el negocio de la empresa.

Colaborar en la gestidn de auditorias internas y externas relacionadas con

la norma ISO 9001:2015 y otros requisitos legales aplicables.

Requisitos:

o

o

Titulo de abogado/a y Tarjeta Profesional para ejercer la profesion.
Experiencia minima de 3 afios en el ejercicio del derecho, preferiblemente
en el ambito empresarial y de cumplimiento legal.

Amplio conocimiento y comprension de la norma ISO 9001:2015 y otros
requisitos legales aplicables al sector de la empresa.

Experiencia en la revision y redaccion de contratos y documentos legales.
Conocimiento en resolucién de conflictos y gestion de disputas
comerciales.

Excelentes habilidades de comunicacion oral y escrita.
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Capacidad para analizar y evaluar riesgos legales y tomar decisiones
fundamentadas.

Conocimientos en gestion de auditorias internas y externas.

Dominio de las leyes y regulaciones locales e internacionales relevantes

para la empresa.

e Responsable Area Administrativa

El Responsable del Area Administrativa de Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S.

juega un papel clave en la gestion eficiente y efectiva de los procesos administrativos

de la empresa, asegurando el cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma

ISO 9001:2015. Su responsabilidad principal es garantizar que todas las actividades

administrativas se realicen de acuerdo con las politicas y procedimientos establecidos,

contribuyendo asi al logro de los objetivos de calidad y la mejora continua de la

organizacion.

Responsabilidades:

o

Supervisar y coordinar las actividades del area administrativa, asegurando
el cumplimiento de los procedimientos y politicas establecidos.
Implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad para los
procesos administrativos, de acuerdo con la norma 1SO 9001:2015.

Velar por la correcta documentacion y control de los registros
administrativos, asegurando su integridad y disponibilidad.

Colaborar en la identificacién de necesidades de recursos y elaboracion de

presupuestos para el area administrativa.
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Participar en la planificacion y seguimiento de los indicadores de
desempefio administrativo, tomando acciones correctivas y preventivas
cuando sea necesario.

Coordinar la gestion de compras, contrataciones y proveedores,
garantizando la calidad de los productos y servicios adquiridos.
Supervisar la gestion del inventario y los activos de la empresa, velando
por su correcto control y utilizacion.

Participar en la gestidn de auditorias internas y externas relacionadas con
el sistema de gestion de la calidad y los procesos administrativos.
Promover un ambiente de trabajo colaborativo y orientado al logro de los

objetivos de calidad, fomentando el desarrollo y capacitacién del equipo.

Requisitos:

o

Titulo universitario en administracion de empresas, contabilidad, finanzas
u otro campo relacionado.

Experiencia minima de 3 afios en posiciones de liderazgo en el area
administrativa, preferiblemente en empresas con certificacion ISO
9001:2015.

Amplio conocimiento y comprensién de los requisitos de la norma 1SO
9001:2015 y su aplicacién en los procesos administrativos.

Conocimiento en gestion de procesos administrativos, control interno y
mejora continua.

Habilidades so6lidas de liderazgo, comunicacion y trabajo en equipo.
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o Capacidad para analizar datos y tomar decisiones basadas en informacion
objetiva.
o Conocimientos en gestion de compras y control de inventarios.
o Dominio de herramientas informaéticas y sistemas de gestion
administrativa.
e Responsable del Area Comercial
El Responsable del Area Comercial de Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S.
desempefia un papel fundamental en la gestion estratégica y operativa de las actividades
comerciales de la empresa, asegurando el cumplimiento de los requisitos establecidos
por la norma ISO 9001:2015. Su responsabilidad principal es liderar y coordinar las
iniciativas de venta y marketing, buscando la satisfaccién del cliente y el logro de los
objetivos comerciales de la organizacion.
Responsabilidades:
o Desarrollar e implementar la estrategia comercial de la empresa, alineada
con los objetivos de calidad y mejora continla establecidos por la norma
ISO 9001:2015.
o Supervisar y coordinar las actividades del equipo comercial, estableciendo
metas y objetivos claros y monitoreando su cumplimiento.
o ldentificar oportunidades de mercado y desarrollar planes de accién para
captar nuevos clientes y aumentar la participacion en el mercado.
o Gestionar las relaciones comerciales con los clientes existentes,

asegurando su satisfaccion y fidelizacion.
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o Realizar el seguimiento de los indicadores de desempefio comercial,
analizando resultados y tomando acciones correctivas y preventivas.

o Colaborar en la definicion de estrategias de precios y politicas de
descuentos, considerando la rentabilidad y la satisfaccidn del cliente.

o Participar en la elaboracion de propuestas comerciales y negociaciones
con clientes clave.

o Coordinar la gestion de contratos y acuerdos comerciales, asegurando su
cumplimiento y renovacion oportuna.

o Colaborar en la gestion de auditorias internas y externas relacionadas con
el area comercial y los requisitos de calidad.

Requisitos:

o Titulo universitario en administracion de empresas, marketing o areas
afines.

o Experiencia minima de 3 afios en posiciones de liderazgo en el area
comercial, preferiblemente en empresas con certificacion 1SO 9001:2015.

o Amplio conocimiento y comprension de los requisitos de la norma 1SO
9001:2015 y su aplicacién en el area comercial.

o Experiencia en la planificacion y ejecucion de estrategias de ventas y
marketing.

o Habilidades sélidas de liderazgo, negociacion y comunicacion.

o Orientacion al cliente y capacidad para establecer relaciones comerciales
sélidas.

o Conocimientos en anéalisis de mercado y seguimiento de la competencia.
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o Capacidad para trabajar en equipo y en entornos dindmicos.

o Dominio de herramientas informaticas y sistemas de gestion comercial.

e Responsable Departamento Técnico y de Proyectos

El Responsable del Departamento Técnico y de Proyectos de Aislamientos y
Montajes J.C. S.A.S. desempefia un papel clave en la gestidn técnica y de proyectos de
la empresa, asegurando el cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma ISO
9001:2015. Su responsabilidad principal es liderar y coordinar las actividades técnicas y
de proyectos, garantizando la calidad, eficiencia y cumplimiento de los objetivos
establecidos.

Responsabilidades:

o Supervisar y coordinar las actividades del departamento técnico y de
proyectos, asegurando el cumplimiento de los procedimientos y politicas
establecidos.

o Desarrollar y mantener un sistema de gestién de la calidad para los
proyectos, basado en la norma ISO 9001:2015 y otras mejores practicas.

o Planificar, coordinar y controlar la ejecucién de los proyectos, asegurando
el cumplimiento de los plazos, costos y estandares de calidad establecidos.

o Realizar el seguimiento de los indicadores de desempefio de los proyectos,
analizando resultados y tomando acciones correctivas y preventivas.

o Colaborar en la identificacion de necesidades de recursos y elaboracion de

presupuestos para los proyectos.
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o Gestionar la documentacion técnica y de proyectos, asegurando su
integridad, actualizacién y disponibilidad.

o Participar en la identificacion y evaluacion de riesgos técnicos y
operativos de los proyectos, proponiendo medidas de mitigacion.

o Coordinar la interaccion con proveedores y contratistas externos,
asegurando la calidad de los productos y servicios entregados.

o Colaborar en la gestion de auditorias internas y externas relacionadas con
el sistema de gestion de la calidad y los proyectos.

Requisitos:

o Titulo universitario en ingenieria, arquitectura o campo relacionado.

o Experiencia minima de 5 afios en posiciones de liderazgo en el &rea
técnica y de proyectos, preferiblemente en empresas con certificacién 1SO
9001:2015.

o Amplio conocimiento y comprension de los requisitos de la norma ISO
9001:2015 y su aplicacidn en proyectos técnicos.

o Experiencia en la gestion de proyectos, incluyendo planificacion,
gjecucion y control.

o Habilidades sélidas de liderazgo, negociacién y comunicacion.

o Conocimientos en gestion de calidad, mejora continua y andlisis de
riesgos.

o Capacidad para trabajar en equipo y en entornos dinamicos.

o Dominio de herramientas informaéticas y sistemas de gestion de proyectos
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e Tesoreriay Cartera

El Responsable de Tesoreria y Cartera de Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S.

desempefia un papel fundamental en la gestion financiera y de tesoreria de la empresa,

asegurando el cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015.

Su responsabilidad principal es administrar los recursos financieros de la organizacion

de manera eficiente, garantizando la liquidez necesaria para las operaciones y el

cumplimiento de las obligaciones financieras.

Responsabilidades:

O

Supervisar y coordinar las actividades del area de tesoreria, asegurando el
cumplimiento de los procedimientos y politicas establecidos.

Elaborar y gestionar el presupuesto de tesoreria, considerando las
proyecciones financieras y los objetivos de calidad de la empresa.
Monitorear los flujos de efectivo y la posicion de liquidez de la
organizacion, tomando acciones para asegurar la disponibilidad de fondos
necesarios.

Gestionar la relacién con las entidades financieras, incluyendo la
negociacidn de condiciones bancarias y la gestion de productos
financieros.

Supervisar y controlar las operaciones financieras, como pagos a
proveedores, cobros de clientes, cartera en general y transferencias

bancarias.
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o Realizar el seguimiento de los indicadores financieros, analizando
resultados y proponiendo acciones de mejora.

o Colaborar en la gestion de riesgos financieros, identificando y evaluando
posibles riesgos y proponiendo medidas de mitigacion.

o Participar en la gestion de auditorias internas y externas relacionadas con
el area de tesoreria y los requisitos de calidad.

Requisitos:

o Titulo universitario en Contaduria Publica, finanzas, administracion de
empresas o campo relacionado.

o Experiencia minima de 5 afios en posiciones de responsabilidad en el &rea
de tesoreria, preferiblemente en empresas con certificacién 1SO
9001:2015.

o Amplio conocimiento y comprension de los requisitos de la norma ISO
9001:2015 y su aplicacion en la gestion de tesoreria.

o Experiencia en la elaboracidn y gestion de presupuestos financieros y
flujos de efectivo.

o Conocimientos en gestion financiera, andlisis de riesgos y productos
financieros.

o Habilidades solidas de liderazgo, negociacién y comunicacion.

o Capacidad para trabajar en equipo y en entornos dinamicos.

o Dominio de herramientas informéticas y sistemas de gestion financiera.
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e Gestion Humana

El Responsable de Gestion Humana de Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S.
desempefia un rol fundamental en la administracion del talento humano de la empresa,
asegurando el cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015.
Su responsabilidad principal es velar por el desarrollo y bienestar de los colaboradores,
promoviendo un ambiente laboral favorable y asegurando la conformidad con los
requisitos de calidad relacionados con la gestion de personal.

Responsabilidades:

o Disefiar e implementar politicas y procedimientos de gestion humana, en
linea con los requisitos de calidad establecidos por la norma I1SO
9001:2015.

o Supervisar y coordinar los procesos de reclutamiento, seleccion,
contratacidn y desvinculacion de personal, asegurando el cumplimiento de
los criterios de calidad y las regulaciones laborales.

o Planificar y ejecutar programas de capacitacién y desarrollo, identificando
las necesidades de formacion y promoviendo el crecimiento profesional de
los colaboradores.

o Administrar y mantener actualizados los registros y la documentacién del
personal, asegurando la confidencialidad y la integridad de la informacién.

o Gestionar los procesos de evaluacién de desempefio y establecer planes de
mejora individual y colectiva, fomentando la retroalimentacion y el

desarrollo continuo.
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o Promover un clima laboral positivo, estimulando la comunicacion
efectiva, la participacion y el trabajo en equipo.

o Coordinar la gestion de compensaciones y beneficios, asegurando la
equidad y competitividad en las politicas salariales y los incentivos.

o Implementar medidas para el control y prevencion de riesgos laborales,
asegurando el cumplimiento de las normativas de salud y seguridad en el
trabajo.

o Colaborar en la gestion de auditorias internas y externas relacionadas con
la gestion humana y los requisitos de calidad.

Requisitos:

o Titulo universitario en administracion de empresas, psicologia
organizacional o campo relacionado.

o Experiencia minima de 5 afios en posiciones de responsabilidad en el &rea
de gestion humana, preferiblemente en empresas con certificacién 1SO
9001:2015.

o Amplio conocimiento y comprension de los requisitos de la norma 1SO
9001:2015 y su aplicacién en la gestion de personal.

o Experiencia en reclutamiento, seleccidn, capacitacién, evaluacién de
desempefio y administracién de compensaciones y beneficios.

o Conocimientos en legislacion laboral, salud ocupacional y gestion del
talento.

o Habilidades solidas de liderazgo, negociacién y comunicacion.

o Capacidad para trabajar en equipo y en entornos dindmicos.
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Dominio de herramientas informaticas y sistemas de gestion de recursos

humanos.

e Almacény Compras

El Responsable de Almacén y Compras de Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S.

desempefia un papel crucial en la gestion de los materiales y recursos necesarios para el

funcionamiento de la empresa, asegurando el cumplimiento de los requisitos

establecidos por la norma 1SO 9001:2015. Su responsabilidad principal es administrar

eficientemente el almacén y realizar compras estratégicas, garantizando la

disponibilidad oportuna de los insumos y equipos necesarios para las operaciones de la

organizacion.

Responsabilidades:

O

Supervisar y coordinar las actividades del almacén, asegurando el
cumplimiento de los procedimientos y politicas establecidos en la norma
ISO 9001:2015.

Gestionar el inventario de materiales, equipos y suministros, asegurando
un control adecuado de las existencias y su adecuada rotacion.

Realizar las compras de manera estratégica, evaluando proveedores,
negociando condiciones y precios, y asegurando la calidad de los
productos y servicios adquiridos.

Coordinar la recepcion, inspeccion y almacenamiento de los materiales,
asegurando la correcta identificacidn, clasificacion y conservacion.
Planificar y controlar los niveles de stock, optimizando los recursos y

minimizando los costos de almacenamiento y obsolescencia.
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o Colaborar en la identificacion y evaluacion de proveedores, estableciendo
relaciones comerciales so6lidas y evaluando su desempefio.

o Participar en la gestion de auditorias internas y externas relacionadas con
el almacén y las compras, asegurando la conformidad con los requisitos de
calidad.

o Implementar medidas para el control y prevencion de riesgos en el
almacén, incluyendo aspectos de seguridad y salud ocupacional.

Requisitos:

o Titulo universitario en administracion de empresas, logistica o campo
relacionado.

o Experiencia minima de 3 afios en posiciones de responsabilidad en el &rea
de almacén y compras, preferiblemente en empresas con certificacién 1SO
9001:2015.

o Amplio conocimiento y comprension de los requisitos de la norma I1SO
9001:2015 y su aplicacion en la gestion de almacén y compras.

o Experiencia en la gestion de inventarios, compras estratégicas y
negociacion con proveedores.

o Conocimientos en logistica, gestion de proveedores y control de calidad
de productos.

o Habilidades sélidas de liderazgo, negociacion y comunicacion.

o Capacidad para trabajar en equipo y en entornos dinamicos.

o Dominio de herramientas informéticas y sistemas de gestion de almacén y

compras.
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e Operarios y Asistentes del Departamento Técnico y de Proyectos

Los Operarios y Asistentes del Departamento Técnico y de Proyectos de

Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S. desempefian un papel fundamental en la ejecucién

eficiente de las actividades técnicas y de proyectos de la empresa, asegurando el

cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015. Su

responsabilidad principal es brindar apoyo en la implementacion y seguimiento de los

proyectos, asi como en la realizacion de tareas técnicas especificas, contribuyendo al

logro de los objetivos y la satisfaccion del cliente.

Responsabilidades:

O

Apoyar en la ejecucion de las actividades técnicas y de proyectos,
siguiendo los procedimientos y estandares establecidos por la norma 1SO
9001:2015.

Colaborar en la elaboracién de planes y cronogramas de trabajo,
asegurando la asignacién adecuada de los recursos y la optimizacion de
los tiempos de ejecucién.

Realizar tareas técnicas especificas, como instalaciones, montajes, pruebas
y mantenimiento, asegurando la calidad y seguridad en la ejecucion.
Asistir en la elaboracion de informes técnicos, documentando los avances,
resultados y lecciones aprendidas de los proyectos.

Participar en la gestion de riesgos y la identificacion de oportunidades de

mejora en los proyectos, proponiendo acciones correctivas y preventivas.
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o Colaborar en la coordinacion y comunicacion con los diferentes
stakeholders involucrados en los proyectos, asegurando una comunicacién
efectiva y fluida.

o Mantener actualizada la documentacidn y registros relacionados con los
proyectos, asegurando la trazabilidad y la conformidad con los requisitos
de calidad.

o Participar en la gestion de auditorias internas y externas relacionadas con
el departamento técnico y de proyectos, asegurando el cumplimiento de
los requisitos de calidad.

Requisitos:

o Educacion secundaria completa, preferiblemente con formacion técnica o
profesional en areas relacionadas con la ejecucion de proyectos.

o Experiencia minima de 2 afios en posiciones relacionadas con actividades
técnicas o asistencia en proyectos, de preferencia en empresas con
certificacion 1SO 9001:2015.

o Conocimiento basico de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y su
aplicacion en la ejecucién de proyectos.

o Conocimientos técnicos en areas como electricidad, montaje, construccién
u otras disciplinas relacionadas, dependiendo de los proyectos ejecutados
por la empresa.

o Habilidades practicas y destreza manual para la ejecucion de tareas

técnicas especificas.
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o Capacidad para trabajar en equipo y bajo supervision, siguiendo
instrucciones y procedimientos establecidos.
o Orientacion al logro de resultados y cumplimiento de plazos.
o Conocimientos basicos de seguridad en el trabajo y normativas aplicables
a las actividades técnicas realizadas.
En la siguiente figura se puede apreciar el Organigrama Propuesto para la
Empresa Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S, conforme lo anteriormente propuesto
Figura 16

Organigrama Propuesto para la Empresa Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S

Nota: Elaboracion propia
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8.2. Estudio costo-beneficio de la propuesta del sistema de gestion de
calidad para la empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S.

8.2.1. Costo de Calidad y Costo de Evaluacion

La implementacién de un sistema de gestion de calidad para la empresa
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S repercutira en el mejoramiento de todos los
procesos identificados en la compafiia, optimizando la asignacion y utilizacién de
recursos.

La empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S debe realizar la implementacion
del modelo de gestion de calidad aqui disefiado, segin Norma 1SO 9001:2015, con el
propadsito, como se establece en el objetivo general del presente documento, de mejorar
los procesos esenciales para el funcionamiento exitoso de la misma.

La implementacién de un sistema de gestion de calidad, basado en la Norma ISO
9001:2015 genera, por logicas razones, la asignacion de unos costos y gastos, pero estos
se traducen en la generacion de beneficios para la compafiia, beneficios estipulados en
generacion de recursos econdmicos, pero también del mejoramiento de las condiciones
y calidad de vida de todos los colaboradores de la compafiia, asi como en el
mejoramiento en los estandares de satisfaccion de los clientes.

Para la implementacidn del sistema de gestidn de calidad para la empresa
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S, esta debe incurrir en costos de dos tipos (Costo de
Calidad y Costo de Evaluacion), unos de calidad, los cuales se refieren a garantizar que
los procesos siempre cuenten con el nivel y estandares de calidad establecidos. El costo
de calidad igualmente tiene inherente otros tipos de costos como lo son los costos de

prevencidén y los de evaluacion, necesarios en el propdsito de reducir al maximo
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posible, la ocurrencia de falencias en la prestacion del servicio y la entrega de
productos defectuosos al cliente final.
Figura 17

Costos de Calidad empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S

Costos de
Prevencion

Calidad

Costos de
Evaluacion

Nota: Fuente elaboracién Propia
La implementacion de los Costos de Evaluacidn en la empresa Aislamientos &
Montajes J.C. S.A.S se identifican con el proposito de:
e Adelantare con total normalidad las acciones de mantenimiento preventivo en las
maquinaria de la empresa, asi como de los vehiculos utilizados para la operacion

de esta.
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e Implementar el sequimiento de las acciones de buen servicio al usuario final, asi
como la identificacion y evaluacion de su nivel de satisfaccion, adoptando las
acciones necesarias para ajustar siempre los procesos a los requerimientos y
exigencias de los clientes.

e Realizar las inversiones necesarias en la documentacion estandarizada de los
procesos de la compafiia, con el proposito de implementar loas ajustes necesarios
en pro de garantizar la ejecucién optima de las actividades establecidas.

En cuanto a los costos de evaluacidn, estos representan todos los recursos
econdmicos destinados a realizar la verificacién en el cumplimiento de los requisitos de
calidad establecidos en cada uno de los procesos de la compafiia, requisitos
contemplados en la Norma ISO 9001:2015. Los costos de evaluacién para la empresa

Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S se caracterizan por:

e Utilizar la encuesta de satisfaccion del cliente, como herramienta de recoleccion
de la informacidn orientada a identificar el nivel de cumplimiento de la empresa
con los requisitos de calidad, asi con el nivel de cumplimiento de las exigencias
de los clientes, tanto por productos, servicios y atencién posventa.

e Se realiza la evaluacion periddica de los proveedores con el propésito de que
siempre cumplan con las condiciones establecidas por la empresa, en cuanto a
oportunidad, calidad y precio; esto con el propdésito de que la cadena de

produccidn no se vea afectada en cuanto a tiempos y movimientos.
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Figura 18

Costos de Evaluacion empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S
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Nota: Fuente elaboracién Propia

8.2.2 Analisis del Entorno Economico del Pais

En la tarea de identificar el costo beneficio de la implementacion de modelo de
gestion de calidad para la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. de la ciudad
de Guadalajara de Buga, segin Norma I1SO 9001:2015, con el proposito de mejorar los
procesos esenciales para el funcionamiento exitoso de la misma, es prioritario conocer
la situacion econdémica del pais y como se manifiestan los diferentes sectores
econdémicos del pais.

En ese sentido, es primordial, realizar un anélisis de varios sectores econémicos

relevantes en Colombia en los ultimos cinco afios e identificar que variables han



173

influido en el avance o decrecimientos de los diferentes factores micro y
macroeconomicos, como dinamizadores de la economia o, por el contrario, como
causantes de la disminucion de los avances que, en materia de mejoramiento de la oferta
de empleo, reduccidn de la inflacidn entre otros, ha manifestado el pais en el Gltimo
lustro, como periodo representativo de analisis.
En ese entendido, se abordaran las siguientes variables o indicadores
econdmicos:
e Inflacion en Colombia 2018 — 2022
e Desempleo en Colombia 2018 — 2022
e PIB 2018 — 2022 Colombia
e Tasas de Interés 2018 — 2022 Colombia
e Tasa de Devaluacion en Colombia 2018 — 2022
El siguiente es el analisis de cada uno de estos indicadores, informacidn obtenida
de diferentes portales econdmicos y de los sitios oficiales de entidades como el DANE
y el Banco de la Republica de Colombia, entre otros:
e Inflacién en Colombia 2018 - 2022
Como lo establece el Banco de la Republica (2020), El indice de precios al
consumidor (IPC) mide la evolucién del costo promedio de una canasta de bienes y
servicios representativa del consumo final de los hogares, expresado en relacién con un

periodo base.
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Cuadro 18

Comportamiento Inflacién 2018-2022 Colombia

Afo Tasa Inflacion
2018 3.18
2019 3.8

2020 1.61
2021 5.62
2022 13.12

Nota: Fuente Elaboracion propia a partir de datos DANE
Figura 19

Comportamiento Inflacién 2018-2022 Colombia
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Nota: Fuente Elaboracion propia a partir de datos DANE

Con relacion al comportamiento de esta en los Gltimos 5 afios, se puede
evidenciar que el pais manifestd un comportamiento muy por debajo de toda
Latinoameérica, inclusive que paises tradicionalmente estables como Chile. Este
comportamiento aumento para el afio 2021 debido el proceso de recuperacion de la
economia posterior a las medidas sanitarias para hacer frente a la pandemia del Covid-
19, lo que se vio reflejado en el aumento de varios productos de la canasta familiar, asi
como de los combustibles, lo que afecto directamente el indice de precios al

consumidor para este periodo, en comparacion con el periodo anterior.
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Para el afio 2022 se experimentd la inflacion mas alta del siglo, esto alimentado
por la disparada de los precios de los alimentos y las bebidas no alcohdlicas, entre
otros, de acuerdo con lo sefialado por portales econédmicos como La Republica (2023).

Segun Portafolio (2023), el aumento de los costos de produccién y de los costos
de produccion de bienes de consumo que se experimento6 en el afio 2021, contribuyeron
en gran medida al encarecimiento de la canasta familiar y de otros productos, lo que
repercutio en esta cifra, la méas alta, como se menciond con anterioridad, en el Gltimo
siglo en Colombia. Lo anterior se puede ver reflejado en la siguiente gréfica
comportamental mes a mes que, desde el afio 20108 a diciembre de 2022 representa el
IPC final respecto al IPC proyectado.

Cabe sefialar que, de acuerdo con lo sefialado por el DANE y medios econdémicos
como Portafolio y La republica, se puede esperar para el presente periodo un
decrecimiento de la escalada alcista de precios, jalonada por el tema de los
arrendamientos, tarifas energéticas, entre otros.

Figura 20

Comportamiento Inflacién 2018-2022 Mes a Mes Colombia
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Nota: Datos Portafolio, recuperado de: https://www.portafolio.co
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Ahora bien, ¢cuéles fueron las causas para que el pais experimentara la mayor
inflacion que se tenga en cuenta desde marzo del afio 1999? De acuerdo con el portal
economico Bloomberg (2023), no solamente Colombia viene experimentando el alza en
su costo de vida en los ultimos meses, pues factores como la crisis derivada de la
pandemia del Covid-9 y la tensa situacion en Europa, producto de la invasién a Ucrania
han contribuido a una escalada alcista en el costo de vida en varios paises, sumado a
problemas de logistica para sostener la cadena de suministro y un délar mas caro.

Los expertos (Bloomberg 2023) atribuyen este fendmeno a tres elementos claves
que histéricamente han incidido en el alza de este indicador en el pais, los cuales son
vivienda, alimentos y el transporte. En cuanto a los alimentos, Colombia importa los
fertilizantes que requiere para el agro, los cuales, ante un délar cada vez mas costos
pues hace cada vez mas cara su importacion y, por consiguiente, se hace necesario el
incremento final de precios al consumidor, se le suma a ello, la escalada invernal de
finales del afio 2022 que impacto directamente al campo y a la logistica requerida para
el traslado de las cosechas a los consumidores finales. Este alza inevitablemente
desencadena el encarecimiento de otros servicios conexos a los alimentos, como son los
hoteles, restaurantes entre otros.

En cuanto a la vivienda, de acuerdo con cifras DANE (2023), el incremento en el
valor de los servicios publicos domiciliarios como la energia eléctrica y el gas
domiciliario jalonaron de forma importante el alza en el costo de vida, generando un

aporte a la inflacion final de 2.22 puntos porcentuales.
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El gas, de acuerdo Bloomberg (2023) presento un alza en las tarifas, para el mes
de diciembre de cerca del 3.7%, explicado por los expertos como consecuencia de un
mayor valor de distribucidn; pero igualmente, debe considerarse las declaraciones dadas
por la ministra de Minas y Energia, Irene Velasquez, respecto a las politicas a
implementar en el sector, como un factor de incertidumbre entre los distribuidores que
genera inestabilidad en el sector, lo cual se traduce en este tipo de alzas al consumidor
final.

En cuanto al alza considerable que se entenderia para el afio 2023 para los
arrendamientos, producto precisamente del alto costo de vida acumulado al final del
2022, genero un incremento del costo en el sector vivienda, sujeto a las negociaciones
futuras en el ajuste de los canones de arrendamiento.

En cuanto a transporte, es evidente que el alza de los combustibles es el principal
factor en el incremento de este, esto debido a la politica implementada de ajuste al
déficit del fondo de subsidio de combustibles, con lo que se gener6 igualmente, una
politica de ajuste mensual de los hidrocarburos mucho mas pronunciada que en
ocasiones anteriores. En cuanto a una perspectiva para el sector, de acuerdo al mismo
portal, no se vislumbra un panorama alentador, producto de la politica estatal en cuanto
a nuevas exploraciones y de las pocas garantias otorgadas al sector explorador, lo que
generara la negativa a inversion por parte de compafiias, representando esto un
estancamiento en la cantidad de reservas disponibles para satisfacer el mercado,
incrementando ostensiblemente el precio final del galén de combustible, asi como del

precio del gas.
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En cuanto a las causas externas que colaboraron en el incremento del indice de
precios al consumidor en el afio 2022 se pueden atribuir, de acuerdo con Dinero (2023)
a la devaluacion del peso frente al dolar, lo que hace mas costosa la cadena de
suministro, conocido que el pais importa una gran cantidad de los productos que
consume. Otro factor es el déficit fiscal, dado a que se observa, como el presente
gobierno viene generando un crecimiento desmedido del aparato estatal, lo que se
traduce en una demanda adicional del Estado, lo que golpea finalmente al indice de
precios al consumidor.

Pero también, el factor politico influyo en el alza del IPC para el afio 2022, como
lo explica el portal econdmico Portafolio (2023), quien sefiala que el indice de
confianza del consumidor tuvo una notoria caida con respecto al mismo periodo del afio
2021 (- 6.5%). Y es que las diferentes propuestas de gobierno, sumado al panico que
genero entre los industriales y comerciantes del pais, la llegada al poder de un
presidente de izquierda, se transformaron en una caida de la confianza tanto de
productores como de consumidores y no se ve con optimismo que el pais tenga los
indices de crecimiento econémico pre pandemia ni los indicadores de recuperacidon pos
pandemia, por el contrario, el panorama es de recesion y no por problemas econémicos
de caracter internacional.

e Desempleo en Colombia 2018 — 2022

Colombia ha manifestado en las ultimas décadas cifras de desempleo de dos
digitos. Sélo para el afio 2018 se logro bajar este indice a una sola cifra, pero para el
periodo inmediatamente posterior, esta nuevamente subié (de manera leve) a dos

digitos.
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Comportamiento Desempleo 2018-2022 Colombia

Ao Tasa Desempleo
2018 9.7
2019 10.5
2020 15.9
2021 13.7
2022 11.2

Nota: Fuente Elaboracion propia a partir de datos DANE

Figura 21

Comportamiento Desempleo 2018-2022 Colombia
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Nota: Fuente Elaboracion propia a partir de datos DANE

La recuperacion en el altimo afio, de acuerdo con cifras oficiales del DANE es de

cerca de 973.000 nuevos puestos de trabajo de caracter formal. Cifra muy inferior a los

2.5 millones de colombianos que aun buscan un puesto de trabajo y a un, hasta ahora,

numero no determinado de compatriotas que aun viven del rebusque y la informalidad.
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En cuanto a la generacidn de nuevos puestos de trabajo, como pilar fundamental
de la reactivacion econémica que requiere el pais luego de la pandemia del Covid-19 y
los estragos del estallido social del 2021; dado a que, segun cifras del portal econémico
Portafolio (2023) y de proyecciones del Fondo Monetario Internacional FMI, se
vislumbra que el pais presentara la tasa de desempleo mas alta de la region, el panorama
de inversion extranjera y fortalecimiento de los sectores para este fin no es prometedor;
las Gltimas intervenciones de los ministros del actual gobierno dejan méas dudas que
certezas y la postura del gobierno nacional referente a lograr un conceso para la
aceleracion de la reactivacion economica no es afortunada.

Figura 22

Proyecciones Desempleo América Latina 2023
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e PIB 2018 — 2022 Colombia

Para el caso de estudio del Producto Interno Bruto PIB de Colombia, de acuerdo
con cifras DAN (2023), en el afio 2022 se presentd un crecimiento del 7.5% con
respecto al afio 2021, en donde, por las razones ya conocidas de la desaceleracion
econdémica producto de la pandemia del Covid-19 y del estallido social, fue del orden
del 7% en comparacion con su periodo inmediatamente anterior.

En la siguiente grafica se puede apreciar el comportamiento del PIB por trimestre
de los ultimos 6 periodos.

Figura 23

PIB Bruto, Comportamiento Trimestral 2017-2021
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En sintesis, se aprecia un mejor comportamiento respecto a los indicadores
referentes a los afios 2017 a 2019, sobre todo lo experimentado para el afio 2021
(10.7%), pero no es suficiente en los periodos posteriores, teniendo en cuenta las

exigencias que el pais tiene en temas de crecimiento social, industrial, comercial y



182

“productivo, luego de un periodo de recesion forzada mayor al afio por el tema del
Covid-19 y de un paro de méas de un mes que genero el cierre de muchas empresas y
pequefios negocios asi como de puestos de trabajo cesantes.
La evolucion del PIB Bruto en el pais en los Gltimos afios ha sido la siguiente:
Cuadro 20

Evolucion: PIB anual Colombia

Afo PIB anual M€ Var. PIB (%)
2022 328.346 23.60%
2021 265.654 10,7%
2020 236.94 -7,0%
2019 288.546 3,2%
2018 282.799 2,6%
2017 276.184 1,4%

Nota: Fuente expansion.com/ Datosmacro.com 2023

Aqui se puede evidenciar el comportamiento mencionado con anterioridad en
cada uno de los Gltimos 5 periodos de referenciacién (2017-2021), denotandose la caida
de este para los periodos mas dificiles de la economia, tanto colombiana como global.

Figura 24

Evolucion: PIB anual Colombia
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Nota: Fuente elaboracion
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e Tasas de Interés 2018 — 2022 Colombia

El Banco de la Republica en Colombia es el encargado de fijar las politicas de
intervencidn monetaria en el pais; una de esas politica es la de fijar tasas de intereses a
las entidades financieras, en el marco del OMA u Operaciones de Mercado Abierto y la
liqguidez que el Banco de la Republica inyecta a estas entidades para que puedan realizar
dichas operaciones (BanRep 2023), esto con el &nimo de regular la cantidad de dinero
que circula en la economia colombiana y asi evitar afectaciones en el indice de precios
al consumidor.

Figura 25

Comportamiento Tasas de Interés BanRep 2018-2022
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En el siguiente cuadro se puede observar el comportamiento mes a mes de los
altimos cinco afios de las tasas de interés que el BanRep aplica a las entidades
financieras en el marco de OMA ejecutado por estas

Cuadro 21

Comportamiento Tasas de Interés BanRep 2018-2022

Periodo: |Ene.|Feb.|Mar. |Abr.|May. |Jun.|Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic.
2018 5.2115.07|5.01 {4.90| 4.70 |4.60 |4.57| 4.53 | 4.53 | 4.43 | 4.42 | 4.54
2019 | 4.56|4.57|4.55 |4.54| 450 [4.52(4.47| 4.43 | 4.48 | 4.41 | 4.43 | 4.52
2020 |4.5414.46|4.50 |4.55|4.29 |3.76|3.34| 2.79 | 2.39 | 2.03 | 1.96 | 1.93
2021 1.91/1.81|1.77 |1.76]1.82 1.91(1.90| 1.99 | 2.05 | 2.22 | 2.65 | 3.08
2022 |3.47(4.31|4.97 |5.97|7.04 |7.72/9.30/10.57]10.99/11.60|12.63|13.42

Nota: Fuente elaboracion propia a partir de datos de Banco de la Republica 2023.

Con ello se establece que para el afio 2022, las mismas se venian incrementando
considerablemente, con similar comportamiento que lo manifestado para el afio 2018,
pero a partir del mes de abril estas fueron creciendo de manera significativa a punto de
encontrarse con una diferencia de 10 puntos porcentuales con respecto al mismo
periodo del afio 2021, lo que repercute en mayor costo de los préstamos, lo que se
traduce en un mayor control al consumo con crédito y al control que los consumidores
haran del uso de mecanismos de crédito, lo que igualmente se reflejara en menor
consumo por estos mecanismos y de igual manera, en menor compra de vivienda nueva
y usada via créditos hipotecarios, asi como de vehiculos y de otros bienes de consumo.

Esto refleja que, en la economia colombiana existe bastante circulante, por lo
tanto, el emisor central debe adoptar medidas para controlar consecuencias como una
mayor inflacion: Lo anteriormente sefialado repercute negativamente en la generacion
de empleo y de produccion, dado a que no es atractivo endeudarse, por el contrario, se

hace mas atractivo ahorrar el dinero, guardarlo, lo que conlleva en un menor gasto y en
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la asignacidn de lo estrictamente necesario, lo que para los empleadores representa
entre otros, menor nivel de gastos y costos y la contratacion de estrictamente el
personal necesario o de pronto, doblar el ya disponible, con la consecuencia del recorte
de ndominas y el crecimiento del desempleo y reduccion de la productividad producto de
un menor poder adquisitivo. (Bloomberg 2023).
e Tasa de Devaluacion en Colombia 2018 — 2022

Se conoce como tasa de devaluacion a la variacion porcentual negativa que tiene
una moneda local, en este caso el peso colombiano (COP), de su capacidad (pérdida) de
compra de bienes y servicios en el mercado internacional; en el presente estudio,
respecto al délar norteamericano, como moneda de referencia

El pais ha experimentado una fuerte e inusitada pérdida de capacidad de compra
de su moneda local, el peso colombiano respecto al ddlar en el Gltimo semestre del afio
anterior, respecto a periodos anteriores. En el presente caso, se analizara este
comportamiento para el periodo 2018 — 2022.

Cuadro 22

Tasa de Devaluacién en Colombia 2021 — 2022

) Dev Impl
Periodo
2021 2022
Enero 1.66% 4.76%
Febrero 1.70% 4.99%
Marzo 1.07% 5.24%
Abril 1.76% 5.59%
Mayo 2.00% 6.07%
Junio 2.31% 6.09%
Julio 2.02% 6.25%
Agosto 2.25% 6.56%
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Periodo Dev Impl
Septiembre 2.38% 6.90%

Octubre 2.73% 6.80%
Noviembre 3.70% 6.86%
Diciembre 4.33% 7.04%

Nota: Fuente elaboracion propia a partir de datos de Banco de la Republica 2023.

Este alza creciente se empez0 a experimentar desde diciembre del afio 2021, en
donde las tasa de devaluacién del COP respecto al USD paso el margen del 3%, pero si
incremento porcentualmente significativo se vio reflejado mes a mes en donde,
incrementaba al menos un punto porcentual con respecto a su antecesor.

Figura 26

Tasa de Devaluaciéon en Colombia 2019 — 2022
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Nota: Fuente elaboracion propia a partir de datos de Banco de la Republica 2023.
Segun Corficolombiana (2023), esto obedece a los siguientes factores:

o Alta Inflacion.

o Aumento de las Tasas de Interés.

o Temores de una recesion global

o Incertidumbre politica que genera presidn sobre las divisas locales.
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o Fortalecimiento global del Dolar
o vulnerabilidad relativa de Colombia por sus amplios déficits en las
cuentas fiscales y externas.

En sintesis, de acuerdo con lo planteado por el portal Solunion (2023), el
panorama econdémico para el 2023 se espera que las exportaciones tengan un desempefio
optimo, sobre todo en el tema de exportacion de hidrocarburos, teniendo en cuenta el
comportamiento de los precios internacionales del crudo, en cuanto a las importaciones,
el pais debe ser mayormente moderado en la materia teniendo en cuanta la pérdida de
poder adquisitivo del peso frente a un délar cada vez méas costoso.

Este panorama puede verse afectado por la incertidumbre politica que genera el
actual gobierno en los mercados internacionales y en la dindmica de las relaciones
comerciales existente con Colombia y aquellos negocios que se encontraban en tramite
antes de la llegada del actual gobierno.

Segun lo sefialado por este portal (Solunién 2023), En términos de riesgo
politico, las principales preocupaciones de los inversionistas son: El creciente
intervencionismo econdémico, con un régimen fiscal mas progresivo y un mayor gasto
social, la guerra en Ucrania, el déficit récord en la balanza comercial y las crecientes
presiones inflacionarias asociadas con la desafiante situacién econémica mundial.

8.2.3 Costos de Inversion para la Implementacion del Modelo de gestién de
calidad para la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S, segin Norma ISO
9001:2015.

A continuacidn, se establece, el presupuesto aproximado requerido para la

Implementacion del Modelo de gestion de calidad para la empresa Aislamientos &
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Montajes J.C., S.A.S, segin Norma ISO 9001:2015. Este presupuesto se basa en

diferentes aspectos identificados en la etapa de diagnostico, en donde se identificaron

las diferentes necesidades y falencias que tiene la empresa para la implementacion del

modelo de calidad.

En el mismo se consideran las acciones de induccion y reinduccidn requeridas

por el equipo implementador del modelo de calidad, asi como por parte de todo el

personal de la empresa y todos los elementos fungibles requeridos para ellos, como lo

son papeleria, documentos, visitas, auditorias, material impreso, elementos

tecnoldgicos, entre otros.

Cuadro 23

Consolidado Costos de Inversién

SOUENIC

ONTAJES

COSTOS DE INVERSION

. CANTIDAD | VALOR VALOR

DESCRIPCION ACTIVIDAD PERSONAS | CANTIDAD | UNIDAD TOTAL | UNITARIO | TOTAL
FORMACION
Sensibilizacion del S.G.C. Capacitadores 2 1 horas 1 52,000 52,000
Sensibilizacion del S.G.C. Trabajadores 19 3 horas 3 52,000 156,000
Impresion sensibilizacion 19 19 Impresiones 19 6,500 123,500
Capacitacion del S.G.C. 2 8 horas 8 52,000 416,000
Capacitacion del S.G.C. trabajadores 19 24 horas 24 52,000 1,248,000
Impresion capacitacion 19 19 Impresiones 19 15,000 285,000
TOTAL COSTO DE FORMACION 2,280,500
ORIENTACION PROCESO DE IMPLEMENTACION

Norma ISO 9001:2015 1 Normas 1 92,000 92,000
Diagnostico inicial del SGC 2 12 Horas 24
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52,000 1,248,000
Elaboracion del Sistema de Gestion de
Calidad 2 30 Horas 60 52,000 3,120,000
Proceso de implementacion en el Sistema
de Gestion de Calidad: mision, vision,
politica y objetivos de calidad, plan de
implementacion, control  estadistico, 2 40 horas 80 52,000 4,160,000
organigrama y mapa de procesos;
Manual de Calidad
Documentacion del SGC 2 20 horas 40 52,000 2,080,000
TOTAL COSTO DE ORIENTACION 10,700,000
FUNGIBLES
Impresion documentacion del S.G.C 420 Impresiones 420 200 84,000
Carpetas Desazificadas de 2 alas con
ga'ngho plastico y separadores tamafio 16 Carpetas 8 4,800 38,400
oficio
- Recursos
Recursos Tecnol4gicos 1 Varios 1 120,000 120,000
TOTAL FUNGIBLES 242,400
AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Auditoria del S.G.C. Coordinadores 2 horas 4 52,000 208,000
Auditoria del S.G.C. Trabajadores 19 1 horas 16 52,000 832,000
Induccidn y Reinduccion auditor interno 19 19 horas 4 52,000 208,000
o o Documento

Impresion auditoria 2 2 Final Impreso 2 45,000 90,000
TOTAL AUDITORIA INTERNA DEL S.G.C 1,338,000

COSTO TOTAL DE IMPLEMENTACION 14,560,900

Nota: Fuente elaboracidn propia.

En el siguiente cuadro se discriminan los costos totales de Calidad, en el

proposito de implementar el modelo de gestidn de calidad disefiado para la empresa

Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. de la ciudad de Guadalajara de Buga, segln

Norma ISO 9001:2015, con el animo de mejorar los procesos esenciales para el

funcionamiento exitoso de la misma.

Cabe sefialar que los costos afio por afio son indexados (2024-2025) acorde a

valores de inflacién proyectados por el Banco de la Republica. El valor asignado al

coordinador de Calidad corresponde a valores de mercado para la ciudades de Buga y

Tulud, aproximadamente.
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Cuadro 24

Consolidado Costos de Calidad

Q@A&MJCSAS 08708 DE CALIDAD

AISLAMIEN NTAJES

TASA DE INDICE DE PRECIOS DEL CONSUMIDOS IPC 2022: 13.12%

TASA DE INDICE DE PRECIOS DEL

CONSUMIDOR IPC (Proyectada 2023-2025) 13.22% 12.50% H.50%
COSTOS DE PREVENCION 2023 2024 2025
Coordinador de calidad 24,000,000 27,000,000 30,105,000
Capacitacion 1248000\ 4 404000| 1,565,460
Fungibles 242,400 272,700 304,061
Documentacién Prevista 84,000 94,500 105,368
:\T]A:gltﬁrr:érrr;;ento preventivo y calibracion de 4,500,000 5,062,500 5,644,688
Total Costos de prevencion 30,074,400 33,833,700 37,724,576
COSTOS DE EVALUACION
Encuestas de satisfaccion del cliente 25,000 28.125 31,359
Procedimiento de seguimiento y evaluacién 208,000 234,000 260,910
Auditoria interna (S.G.C) 208,000 234,000 260,910
Total Costos de Evaluacion 441,000 496,125 553,179
TOTAL COSTOS DE CALIDAD 30,515,400

34,329,825 38,277,755

Nota: Fuente elaboracion propia.

Es pertinente, antes de realizar el calculo de los costos asociados a la evaluacion
para lograr la calidad en la implementacion del modelo de calidad propuesto, calcular
los costos por la no aplicacion del mismo, denominandolos como costos de No
implementar el modelo de Calidad, lo que se traduce en estimar cual es valor que deja
de percibir la compafiia cuando incurre en alguno de los riesgos por su operacion o por
su administracion, por razon de no contar con un sistema de Calidad conforme a lol

establecido en la Norma ISO 9001:2015: Este estimativo fue calculado en la etapa
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previa de diagndstico, estimandose los mismos en salarios minimos legales mensuales

vigentes, luego de consultar a la alta directiva y a los operarios referente a los

escenarios de riesgo mas posibles de ocurrir al interior de la compafiia. El consolidado

o0 estimativo de estos costos es el siguiente:

Cuadro 25.

Consolidado de Costos de No Implementar el Modelo de Calidad

OQA&MJCSAS

SLAMIENTOS & NTAJES

COSTOS DE NO IMPLEMENTAR EL MODELO DE CALIDAD

TASA DE INDICE DE PRECIOS DEL CONSUMIDOR IPC:

13190 Calculo en SMLMV Valor SMLMV 5.62% 13.12% 12.50% 11.50%
COSTOS DE NO CALIDAD 2022 2023 2022 2023 2022 A 7] i
Costo por llegadas a destiempo para la prestacion del servicio 5 15 1,000,000 | 1,160,000 | 5,000,000 | 5656000 | 6363000 7,094,745
Daios a la mercancia transportada 45 ! 1,000,000 | 1,160,000 | 4,500,000 | 5,090,400 | 5,726,700 | 6,385,271
Mal servicio al cliente 2 0 1,000,000 | 1,160,000 | 12,000,000 | 13,574,400 | 15,271,200 | 17,027,388
Pérdida de clientes por maquinaria detenida en mantenimiento 15 0 1,000,000 | 1,160,000 | 15,000,000 | 16,968,000 | 19,089,000 | 21,284,235
Ol Eesiien pISINeAs T p7le) Ee 03 36,500,000 | 41,288,800 | 46,449,900 | 51,791,639

Nota: Elaboracion propia

En cuanto a los costos de evaluacién para la implementacion del modelo de

gestion de calidad disefiado para la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. de la

ciudad de Guadalajara de Buga, segun Norma ISO 9001:2015, con el &nimo de mejorar

los procesos esenciales para el funcionamiento exitoso de la misma, identificando

puntualmente la satisfaccion lograda por los clientes al utilizar los servicios y comprar

los productos de la empresa, asi como implementando la evaluacién periddica de los

proveedores, se pueden consolidar en los siguientes:




Cuadro 26

Consolidado Costos de Evaluacion
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LQCA&MJCSAS

AISLAM S & MONTAJES

COSTOS DE EVALUACION

TASA DE INDICE DE PRECIOS DEL CONSUMIDOR IPC: 13.12%

5.62%

13.12%

12.50%

11.50%

COSTOS DE EVALUACION

2022

2023

2024

2025

Costo por llegadas a destiempo para la prestacion del servicio

Dafios a la mercancia transportada

Mal servicio al cliente

Pérdida de clientes por maquinaria detenida en mantenimiento

2,280,500

2,579,702

2,902,164

3,235,913

TOTAL COSTOS DE EVALUACION

2,280,500

2,579,702

2,902,164

3,235,913

Nota: Fuente elaboracidn propia.

Ahora bien, comparativamente el ahorro o reduccion en la pérdida de recursos

asignados es notoria; puesto que y de acuerdo con los estimativos establecidos en la

etapa de diagndstico, este puede llegar a ser del 1.501 % en cada vigencia proyectada;

lo que se traduce en una eficiente manera de asignar recursos para cada uno de los

procesos identificados (Sobre todo el de produccién).

La relacion costo — beneficio aqui identificada es mayor a 1, por lo tanto, indica

que existe viabilidad, tanto econémica como administrativa para la implementacién del

modelo de calidad para la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. de la ciudad

de Guadalajara de Buga, segun Norma ISO 9001:2015, con el propdésito de mejorar los

procesos esenciales para el funcionamiento exitoso de la misma.

En el cuadro siguiente se puede apreciar el comparativo entre estos costos

estimados por cada vigencia proyectada
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Reduccién Comparativa Al Aplicar Costos De Evaluacion
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COSTO

2022 2023

2024 2025

TOTAL COSTOS DE NO CALIDAD

36,500,000 | 41,288,800

46,449,900 | 51,791,639

TOTAL COSTOS DE EVALUACION

2,280,500 | 2,579,702

2,902,164 | 3,235,913

REDUCCION COMPARATIVA AL APLICAR COSTOS DE EVALUACION

-1.501% -1.501%

-1.501% -1.501%

Nota: Fuente Elaboracion propia

8.2.4 Del Anélisis Costo — Beneficio en el Disefio de la Documentacion por

parte de los Interesados (Desarrollo Propio)

El siguiente es el analisis del Costo — Beneficio para la empresa por el disefio de

la Documentacion bajo los requisitos Norma ISO 9001:2015, trabajo desarrollado por

los autores, quienes tienen vinculacidn directa e indirecta con la empresa, comparado

con los costos en los que se debiera incurrir si se acudiera a un profesional externo para

ello:

Cuadro 28

Del Anélisis Costo — Beneficio en el Disefio de la Documentacion por parte de

los Interesados

Actividades Und. |Cantidad| Costo unitario Valor total
Contratacion externa proceso de Disefio de la
Documentacion bajo los requisitos Norma Meses 6 $  2280500.00| $ 13.683,000.00

1ISO 9001:2015, para la empresa
Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.

Nota: Fuente Elaboracion propia

Para lo anteriormente sefialado, se tuvieron en cuenta los siguientes elementos

respecto al Disefio de la Documentacién bajo los requisitos Norma 1SO 9001:2015, para

la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.

e Objetivos por alcanzar con el disefio de la documentacion.
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e Cuantificacion del trabajo requerido dado en Horas de trabajo

e Costo por hora.

e Recursos Indispensables para lograr el objetivo (fisicos y humanos).
e Tiempo Estimado: 6 meses

Como se pudo establecer en el numeral 8.2.3 anteriormente sefialado, se
identificaron los costos referentes a la Inversidn para la Implementacién del Modelo de
gestién de calidad para la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S, segin Norma
ISO 9001:2015.

8.3. Partes Interesadas

La Norma NTC ISO 9001:2015, en su parte referente al Contexto de la
Organizacion, contempla que las empresas que estén en la tarea de implementar la
misma, deben contener un capitulo orientado a la identificacion y comprensidn de las
necesidades y expectativas que las partes interesadas esperan tanto del producto o
servicio ofrecido, como de las condiciones en que este producto o servicio es
demandado.

La empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S, en su etapa de diagndstico,
establecio que esta ha experimentado un aumento de nimero de clientes que no se han
podido atender debidamente, lo que se traduce en una gran aceptacion de los productos
y servicios ofrecidos, pero de igual manera, se identifico que también se presentan
insatisfacciones por el retraso de los tiempos de entrega, lo que se traduce en la
obligacién que tiene la empresa de realizar una matriz precisa orientada a identificar o

caracterizar las partes interesadas en el ejercicio.
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En el cuadro siguiente se puede apreciar la relacion identificada entre las partes

interesadas, en el marco de la actividad econdmica de la empresa Aislamientos &

Montajes J.C., S.A.S. de la ciudad de Guadalajara de Buga.

Cuadro 29.

Matriz de ldentificacion de Partes Interesadas

Matriz de Identificacion de Partes Interesadas

Parte interesada

Necesidades y expectativas

Seguimiento y control

Oportunidad en fechas de entrega de
productos y/o servicios

Aplicacion del Indicador de Calidad referente
al cumplimiento de las fechas establecidas
para entrega de productos y/o servicios

Servicio Postventa.

Cumplimiento de Garantias, servicio técnico,
asistencia técnica, Mantenimiento asistido.

Cliente/Usuario

Seguimiento en la medicién de la
satisfaccion del cliente/usuario

Encuestas de Satisfaccion al cliente/usuario;
Respuestas a las inquietudes y
recomendaciones presentadas

Respuesta oportuna de las Peticiones
(PQR’s) presentadas

Oportunidad en respuestas de tipo
satisfactorio, implementacion de
recomendaciones u observaciones
establecidas

Oferta de Productos y Servicios a precios
competitivos

Comparativo de mercado (Cotizaciones)

Posicionamiento de Marca

Porcentaje de Mercado alcanzado

Mejoramiento de los Indicadores Financieros

Seguimiento de los Indicadores Financieros
de la Compafiia. Aplicacién de auditorias
permanentes para ejercer control y auditoria

Propietarios

Mejoramiento de los Procesos de la
Compafiia

Auditoria continua de los procesos
identificados (Verificacion y auditoria al
mapa de procesos de la compafiia)

Cumplimiento de los Objetivos de Calidad

Auditoria continua de los objetivos
formulados (Verificacion y auditoria al mapa
de procesos y flujograma de la compafiia)

Verificacion Continua y Satisfactoria de los
Indicadores de Calidad

Auditoria continua de los indicadores
construidos (Verificacidn y auditoria al mapa
de procesos y flujograma de la compaiiia)

Proveedores

Cumplimiento de las expectativas en
términos de oportunidad y calidad de la
materia prima, productos y servicios
suministrados a la cadena de produccion

Implementacion, Seguimiento y Verificacion
de la evaluacion y reevaluacion de
proveedores

Seguimiento tiempos de entrega proveedores
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Matriz de Identificacion de Partes Interesadas

Parte interesada

Necesidades y expectativas

Seguimiento y control

Seguimiento calidad de la materia prima,
productos y servicios suministrados a la
cadena de produccion

Colaboradores

Factores de Asignacién de Cargas adecuados
al perfil del Colaborador

Evaluacion del cumplimiento de manual de
funciones

Ambiente laboral adecuado, seguro, amable e
indicado para fortalecer las cualidades del
colaborador

Evaluacion de las condiciones y politicas de
SG-SST

Internos _ . Seguimiento a las encuestas de ambiente
Crecimiento profesional y personal .
laboral y promocion de cargos
Procesos de Induccion y Reinduccion para el - L .
o . Seguimiento a la aplicacion de politicas de
fortalecimiento de las capacidades del -
promocion
colaborador
. . Implementacion de estrategias de mercado
Pluralidad de Servicios y Productos P glas de m
relacionados con aislamientos y montajes er)marcadas en eI_ respeto al principio de
. - Libre competencia, con practicas éticas de
industriales o
competitividad
Generacion de Puestos de Trabajo, tantos L
. L . Implementacidn de vacantes de mano de obra
directos como indirectos en Guadalajara de e -
calificada y no calificada
Buga
Comunidad Dinamizacion de la economia local y Generacion de recursos que se inyectan a la

regional

economia local y regional

Mejoramiento de las condiciones de vida de
la poblacion relacionada con la compafiia,
tanto directa como indirectamente

Realizacion de actividades encaminadas al
mejoramiento de las condiciones de vida de
la poblacidn relacionada, mediante campafias
diversas de indole social y comunitario

Aporte al mejoramiento de las condiciones
medioambientales

Generacion de campafias orientadas al
cuidado del medio ambiente

Nota: Elaboracién propia

8.4.

Identificacién y Valoracion de Riesgos

La identificacion y valoracion de riesgos es un proceso critico para cualquier

empresa, ya que permite identificar los posibles riesgos que puedan afectar el éxito de

la empresa y tomar medidas preventivas para minimizar su impacto. Aqui hay algunos

riesgos que podrian afectar a Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S, y como podrian ser

valorados:

e Riesgo de seguridad laboral: Este riesgo se refiere a la posibilidad de que

los empleados sufran lesiones o enfermedades mientras realizan su
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trabajo. Este riesgo podria ser valorado mediante la realizacion de
inspecciones perioddicas de seguridad en el lugar de trabajo, la
implementacion de medidas de seguridad y capacitaciones regulares sobre
seguridad para los empleados.

Riesgo financiero: Este riesgo se refiere a la posibilidad de que la empresa
enfrente problemas financieros debido a una variedad de factores, como la
falta de flujo de efectivo, una mala gestion financiera, una disminucién en
las ventas, entre otros. Este riesgo podria ser valorado mediante el anélisis
de los estados financieros de la empresa, la realizacidn de proyecciones
financieras y la implementacion de medidas de control financiero.

Riesgo de cumplimiento normativo: Este riesgo se refiere a la posibilidad
de que la empresa no cumpla con las leyes y regulaciones aplicables, lo
que podria dar lugar a multas, sanciones, pérdida de licencias, entre otros.
Este riesgo podria ser valorado mediante la revision regular de las
politicas y procedimientos de la empresa para asegurarse de que estén en
cumplimiento con las regulaciones aplicables, la realizacion de auditorias
internas y la capacitacién regular de los empleados sobre los requisitos
normativos. En este punto debe incluirse la imposibilidad de dar
cumplimiento a las directrices establecidas en la norma 1SO 9001:2015 en
lo relacionado con el aseguramiento de las condiciones de calidad de la
compaifia.

Riesgo de Pérdida del Buen Nombre: Este riesgo se refiere a la posibilidad

de que la empresa sufra dafios a su reputacion o buen nombre debido a una
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mala gestion de la calidad, un servicio al cliente deficiente, practicas
comerciales cuestionables, entre otros. Este riesgo podria ser valorado
mediante la realizacion de encuestas de satisfaccion del cliente, la revision
de la retroalimentacion de los clientes y la implementacion de medidas
para mejorar la calidad del servicio y fortalecer la reputacién de la
empresa.

Es importante tener en cuenta que la identificacion y valoracién de riesgos es un
proceso continuo y en evolucion, y que es necesario realizar revisiones periddicas para
asegurarse de que los riesgos sean evaluados y gestionados de manera adecuada.

En el siguiente cuadro y, de acuerdo con Barrantes y Zambrano (2020), se
pueden valorar las probabilidades de ocurrencia en la empresa Aislamientos & Montajes
J.C., S.A.S de los riesgos anteriormente sefialados

Cuadro 30

Matriz de Evaluacion de la Probabilidad de Ocurrencia del Riesgo

Matriz de Evaluacion de la Probabilidad de Ocurrencia del Riesgo

Probab_ilidad el Ocurrencia Valoracion del Riesgo
Riesgo
Cierto 1 0 més veces en el dia 5
Probable 1 vez a la semana 4
Posible 1 vez al mes 3
Improbable 1 vez al semestre 2
Excepcional 1 vez al afio 1

Nota: Fuente Barrantes y Zambrano (2020)

De igual manera, la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S identificé el
nivel de impacto de los riesgos identificados anteriormente, formulando una matriz para
ello, en donde se valora el impacto de estos en los procesos adelantados por la

compafiia.




Cuadro 31

Matriz de Evaluacion de Impacto
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Matriz de Evaluacion de Impacto

Impacto

Severidad

Valoracioén del

Impacto
Critico Afecta de forma critica el proceso 10
Moderado Causa problemas, pero no son significativos 5
Leve No afecta de en gran medida el proceso 1

Nota: Fuente Barrantes y Zambrano (2020)

Igualmente, los autores Barrantes y Zambrano (2020), prepararon una matriz de

riesgos para una compafiia industrial de similares caracteristicas de la empresa

Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S, por tanto, resulta importante adoptar la misma a

los estandares de esta, ajustando aquellos procesos a las politicas y objetivos de calidad

previamente establecidos en el presente documento de trabajo.

Una matriz de riesgos es una herramienta que permite identificar, evaluar y

priorizar los riesgos que pueden afectar a una empresa. En el caso de Aislamientos &

Montajes JC S.A.S, la implementacion de una matriz de riesgos es importante por varias

razones:

e Identificar los riesgos: Una matriz de riesgos ayuda a la empresa a

identificar los posibles riesgos a los que se enfrenta. Esto permite que la

empresa pueda anticiparse y tomar medidas preventivas para minimizar su

impacto en el negocio.

e Evaluar la probabilidad y el impacto de los riesgos: Una matriz de riesgos

permite evaluar la probabilidad de que un riesgo ocurra y el impacto que

tendria en la empresa si ocurriera. Esto ayuda a la empresa a determinar

qué riesgos son mas criticos y a priorizarlos para su gestion.




Cuadro 32

Matriz de riesgo Empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S
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O Version:
O@ A&MJCSAS MATRIZ DE RIESGOS Codigo:
AISLAMIENTOS & MONTAJES Fecha:
Empresa: Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S
Aislamientos y montajes. De igual forma, a la fabricacion de maquinas y
herramientas, ademas de prestar el servicio de mantenimiento y reparacion de
Objeto: maquinarias y equipos para empresas que lo requieran. De igual forma, se realizan

construccion de obras de ingenieria civil. Ademés de prestar el servicio de
transporte intermunicipal de carga por carretera.

Partes Interesadas:

Cliente/Usuario, Propietarios, Proveedores, Colaboradores Internos, Comunidad.

Determinacién de la escala para estimar el nivel de riesgo

Definicidn del limite de aceptabilidad del riesgo

Para las tablas de escalas anteriores

5X5=25

Riesgo aceptable: Menor o igual a

30

Riesgo Inaceptable:mayor a 30

Matriz de evaluacion prpbabilidad de Matriz de evaluacion de Impacto
la ocurrencia
Probabilidad del | Valoracion . LA EEL
Riesgo Ocurrencia del Riesgo Impacto Severidad del
Impacto
1 0 més Afectade
Cierto veces en el 5 Critico | forma critica 10
dia el proceso
Causa
Probable lvezala 4 Moderado | problemas 5
semana pero no son
significativos
No afecta de
Posible 1 vez al mes 3 Leve en gran 1
medidael
proceso
Improbable fvezal 2
semestre
Excepcional 1 vez al afio 1

Nota: Elaboracion propia a partir de Barrantes y Zambrano (2020)
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Otras razones por las cuales se debe construir una matriz de riesgos en la
empresa, en el marco de la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015 son:

e Tomar medidas preventivas: Una matriz de riesgos también ayuda a la
empresa a tomar medidas preventivas para minimizar la probabilidad y el
impacto de los riesgos. Al tener una vision clara de los riesgos y su
impacto potencial, la empresa puede implementar medidas para evitar que
los riesgos se materialicen.

e Ahorrar costos: Una matriz de riesgos ayuda a la empresa a evitar costos
innecesarios asociados con la gestion de riesgos. Al identificar y priorizar
los riesgos, la empresa puede centrar sus recursos y esfuerzos en los
riesgos mas criticos, lo que a su vez ayuda a minimizar los costos
asociados con la gestidn de riesgos.

e Enresumen, la implementacion de una matriz de riesgos es importante
para Aislamientos & Montajes JC S.A.S porque permite a la empresa
identificar, evaluar y priorizar los riesgos, tomar medidas preventivas para
minimizar su impacto y ahorrar costos asociados con la gestion de riesgos.

8.5. Matriz de Responsables Del Sistema De Gestion De Calidad

Una matriz de responsables del sistema de gestion de calidad es una herramienta
que permite definir y asignar roles y responsabilidades para el sistema de gestion de
calidad de una empresa. En el caso de Aislamientos & Montajes JC S.A.S, una matriz

de responsables del sistema de gestion de calidad podria incluir lo siguiente:



Cuadro 33

Responsables Del Sistema De Gestion De Calidad

Responsabilidades

Persona Responsable

Designar el representante de la direccion

Junta Directiva (Socios)

Establecer y mantener la politica de calidad

Gerente General

Establecer y mantener los objetivos de calidad

Gerente General

Revisar y aprobar los procedimientos del sistema de gestion de
calidad

Gerente de Calidad

Supervisar y coordinar la implementacion del sistema de gestion de
calidad

Jefes de Area

Supervisar la gestion de la documentacion del sistema de gestion de
calidad

Jefes de Area

Supervisar la identificacion y gestion de los riesgos y oportunidades
del sistema de gestion de calidad

Jefes de Area

Supervisar la realizacién de auditorias internas y externas

Jefes de Area

Revisar y aprobar las acciones correctivas y preventivas

Jefes de Area

Coordinar la capacitacion y el entrenamiento del personal en el

Jefe de Recursos Humanos
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sistema de gestion de calidad
Nota: Elaboracion propia a partir de la Formulacion de los objetivos y las
Politicas de Calidad.

Es importante tener en cuenta que la asignacién de roles y responsabilidades en
el sistema de gestion de calidad es un proceso critico para asegurar su efectividad y
éxito. Ademas, es importante que los responsables del sistema de gestidn de calidad
tengan las habilidades, el conocimiento y los recursos necesarios para llevar a cabo sus
responsabilidades de manera efectiva. La matriz de responsables del sistema de gestion
de calidad es una herramienta util para garantizar una clara definicion y asignacion de
roles y responsabilidades en la empresa Aislamientos & Montajes JC S.A.S.

8.6. Planificacion y Control de Cambios
La norma ISO 9001:2015 establece requisitos para la planificacion y control de

cambios en el sistema de gestion de calidad de una organizacion. Esta norma describe
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los requisitos para la planificacion y control de cambios. A continuacidn, se detallan
algunos de estos requisitos:

e Identificacion de los cambios: La organizacion debe identificar los cambios que
pueden afectar al sistema de gestion de calidad, incluyendo cambios en los
productos, servicios, procesos, recursos y requisitos legales y reglamentarios.

e Evaluacién de los cambios: La organizacién debe evaluar los cambios
identificados para determinar su impacto en el sistema de gestion de calidad y en
la capacidad de la organizacion para cumplir con los requisitos del cliente y los
requisitos legales y reglamentarios.

e Planificacion de los cambios: La organizacidn debe planificar los cambios para
asegurarse de que se implementen de manera efectiva y eficiente. La
planificacion debe incluir la asignacion de responsabilidades y recursos, la
definicidn de plazos y la identificacion de los posibles riesgos asociados con los
cambios.

e Autorizacion de los cambios: La organizacidn debe autorizar los cambios antes
de su implementacion. Esto puede incluir la revision y aprobacidn por parte de la
direccion de la organizacién y la obtencidn de la aprobacion de los clientes y
otros interesados relevantes.

e Comunicacion de los cambios: La organizacion debe comunicar los cambios
relevantes a las partes interesadas, incluyendo al personal de la organizacion, los
clientes y los proveedores.

e Implementacion y seguimiento de los cambios: La organizacidn debe

implementar los cambios y hacer un seguimiento de su efectividad para
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asegurarse de que se han logrado los resultados esperados y de que no se han

creado nuevos problemas o riesgos.

En resumen, la norma ISO 9001:2015 establece requisitos para la planificacion y
control de cambios en el sistema de gestion de calidad de una organizacion. Estos
requisitos son criticos para asegurar que los cambios se implementen de manera
efectiva y eficiente y para asegurar que se cumplan los requisitos del cliente y los
requisitos legales y reglamentarios.

Figura 27

Gestion del Cambio Segun I1SO 9001:2015

Disponibilidad de los
Recursos

Asignacion Gestion Integridad
de deI del sistema

Responsabili . de Gestion
dades Cambio de Calidad

Propositos y
Consecuencias
Potenciales

Nota: Fuente Jiménez (2017). Recuperado de https://www.pymesycalidad20.com/
En la anterior figura, se puede apreciar cémo, de acuerdo con Jiménez (2017), la
gestion del cambio representa un mecanismo esencial de mejoramiento continuo, con el

proposito de superar los niveles actuales de productividad y eficiencia de las
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organizaciones, adquiriendo con ello la capacidad de reaccion a aquellas situaciones

que demanden de la organizacién la posibilidad y capacidad de adaptarse a nuevas

condiciones.

8.7. Procedimiento de Auditorias Internas

Un procedimiento de auditorias internas es fundamental para asegurar el correcto

funcionamiento del sistema de gestion de calidad de una empresa y su conformidad con

la norma 1SO 9001:2015. A continuacion, se presenta el procedimiento de auditorias

internas recomendado para la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.:

Planificacion de la auditoria interna: Se establece un plan anual de auditorias
internas, que se basa en la evaluacién de los procesos criticos de la organizacién
y en la identificacidn de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 que deben ser
auditados. Se define el equipo auditor y se establece una agenda para las
auditorias.

Preparacién de la auditoria interna: Se notifica al personal de la organizacién
sobre la auditoria interna, se verifica la disponibilidad de los registros y la
documentacidn necesaria, y se asignan responsabilidades especificas al personal
de la empresa.

Realizacion de la auditoria interna: Se lleva a cabo la auditoria interna,
utilizando una lista de verificacion para evaluar la conformidad del sistema de
gestion de calidad de la organizacion con los requisitos de la norma ISO
9001:2015. Se revisan los registros y se realizan entrevistas con el personal

involucrado en los procesos auditados.
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Informe de la auditoria interna: Se redacta un informe de la auditoria interna, que
incluye los hallazgos, las no conformidades detectadas y las oportunidades de
mejora identificadas. Se establecen acciones correctivas y preventivas para
abordar las no conformidades y se establecen plazos para su implementacion.
Seguimiento de las acciones correctivas: Se verifica que las acciones correctivas
y preventivas se hayan implementado y se hayan completado en el plazo
establecido. Se verifica la eficacia de las acciones correctivas y preventivas.
Revision del proceso de auditoria interna: Se lleva a cabo una revision del
proceso de auditoria interna para identificar oportunidades de mejora. Se evalla
la eficacia del proceso y se identifican las areas que requieren mejoras.

Este procedimiento de auditorias internas puede ser adaptado a las necesidades

especificas de la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S y debe ser

implementado de manera rigurosa para garantizar la mejora continua del sistema de

gestién de calidad de la organizacion.

8.8. Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora.

El procedimiento de acciones correctivas y de mejora es esencial para asegurar la

efectividad del sistema de gestién de calidad de una empresa y su conformidad con la

norma ISO 9001:2015. A continuacion, se presenta el procedimiento recomendado de

acciones correctivas y de mejora para la empresa Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S:

Identificacion de las no conformidades: Cuando se detecta una no conformidad
en el sistema de gestion de calidad, ya sea a través de una auditoria interna,
quejas de clientes, inspecciones de producto, entre otros, se debe registrar la no

conformidad y asignar una persona responsable de llevar a cabo la investigacion.
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Investigacion de la no conformidad: La persona responsable debe Ilevar a cabo
una investigacion completa de la no conformidad, identificando las causas
subyacentes y evaluando su impacto en la organizacion.

Acciones correctivas: Se establecen las acciones correctivas necesarias para
eliminar las causas de la no conformidad. Se identifican los plazos para la
implementacion de las acciones correctivas y se asignan responsabilidades
especificas para su implementacion.

Verificacion de la efectividad: Se verifica que las acciones correctivas se hayan
implementado y se hayan completado en el plazo establecido. Se verifica la
efectividad de las acciones correctivas para garantizar que la no conformidad no
vuelva a ocurrir.

Acciones preventivas: Se establecen acciones preventivas para prevenir la
recurrencia de la no conformidad en el futuro. Se identifican los plazos para la
implementacion de las acciones preventivas y se asignan responsabilidades
especificas para su implementacion.

Verificacion de la efectividad de las acciones preventivas: Se verifica que las
acciones preventivas se hayan implementado y se hayan completado en el plazo
establecido. Se verifica la efectividad de las acciones preventivas para garantizar
que la no conformidad no vuelva a ocurrir.

Mejora continua: Se identifican oportunidades de mejora para el sistema de
gestion de calidad en base a la no conformidad y se establecen plazos y

responsabilidades especificas para implementar mejoras en los procesos.
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e Revision del proceso: Se lleva a cabo una revision del proceso de acciones
correctivas y de mejora para identificar oportunidades de mejora. Se evalua la
eficacia del proceso y se identifican las areas que requieren mejoras

8.9. Propuesta de Documentacion para el SGC basado en la NTC ISO

9001:2015 para la Empresa Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S
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.
En los siguientes cuadros se exponen los formatos recomendados a utilizar en la

empresa Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S



Caracterizacién del proceso de compras

19(

O CODIGO
) VERSION 01
@Q A&MJCMs CARACTERIZACION DE PROCESOS T
AISLAMIENTOS & MONTAJES PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Apoyo NORMA NTC IS0 9001:2015
PROCESO Compras REQUISITOS 841,842, 843,
SUB PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO | Compras

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

especificados.

ALCANCE: Inicia con la solicitud de pedidos, desarrollo de
cotizacion y culmina con las 6rdenes de compra.

DESCRIPCION DEL PROCESO

ETAPAS/ ACTIVIDADES
PHVA CONTROLES

SALIDAS CRITICAS

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

PROVEEDOR T
PROCESO QUE ENTREGA ENTRADAS CRITICAS
Informacion de
Proveedores

proveedores

Proceso de produccion

Solicitud de materiales e
insumos

Monitoreo de las
condiciones de calidad
de proveedores y
productos

Auditorias internas

Disefio de publicidad

Recursos asignados

-Realizar la reevaluacion del
proveedor

-Evaluar los resultados del
proceso mediante los
indicadores

-Verificar los materiales
comprados

Gestidn financiera

Productos comprados

Proceso de produccién

Informacion para contabilidad

Disefio de publicidad

Necesidades de capacitacion

Gestién 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 lluminacion No aplica
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Software para control

Formato solicitud de cotizacion Catélogo de proveedores Auxiliar de almacén de inventario

Ficha técnica de
productos y materiales

Disponibilidad de

Formato orden de compra correo electrénico

Recepcionista

Manual procedimiento de Linea telefonica

compras
SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADOR META RECURSOS
L o P Formato solicitud de Ficha técnica de productos y
Duracidn de procesos de cotizacion < 2 dias pedido Facturas materiales
Tiempo de llegada de pedido < 3dias Egg?ﬁ%ﬁonmw de Catalogo de proveedores Formato orden de compra
Caracterizacion del proceso de produccion
CODIGO
OQA&MJCS CARACTERIZACION DE PROCESOS VERSION ol
FECHA
ros & '
SLAMIENTOS & MONT# PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Estratégico NORMA NTC 1SO 9001:2015
L 41,52,54,553,7.1,721,
PROCESO Produccion REQUISITOS 75.81.821. 83, 84. 85.
SUB PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO Produccién

OBJETIVO: Garantizar la produccién del producto final de acuerdo con los parametros de calidad del sistema de gestion
y las expectativas del cliente.

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

DESCRIPCION DEL PROCESO

ETAPAS/ ACTIVIDADES
PHVA

PROVEEDOR ENTRADAS
PROCESO QUE ENTREGA | CRITICAS

CONTROLES

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

SALIDAS CRITICAS

Orden de comprar

Revision de lista de
productos

Seguimiento y
control de
proceso

Proceso de Ventas L
Actualizacion sobre los

indicadores
macroeconémicos

Indicadores
macroeconémicos

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

Plan de produccién anual

Indicadores de gestion del proceso
Todos los procesos del sistema de

gestion de calidad de la empresa

Acciones de mejora
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Evaluacion de calidad del
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 Equipo de computo
empresa 1SO 9001:2015

Manuales de proceso

Subprocesos de
produccion

Informes de auditoria

Gerente de produccién
panaderos

Software para texto

Disponibilidad de correo
electrénico

Linea telefénica

lluminacion
Ambientacion
Control de temperatura

Auditoria externa

SEGUIMIENTO Y MEDICION

INDICADOR

META

RECURSOS

Extension en la que se realizan las

Eficacia actividades planificadas y se NTC ISO 9001:2015
alcanzan los resultados
S Resultado alcanzado/recursos
Eficiencia .
utilizados
Productos suministrados-productos
Producto conforme devueltos/productos

suministrados*100

Satisfaccion del cliente

Tabulacion de la percepcion del

cliente

Caracterizacidn del proceso de ventas

OOAMIC..

AISLAMIENTOS & MONTAJES

CARACTERIZACION DE PROCESOS

CODIGO

VERSION 01
FECHA

PAGINA 1

OBJETIVO: Asesorar el proceso de planeacion y formulacion de politicas de comercializacion y mercadeo, el disefio de
y el portafolio de productos y servicios en funcion integral al cliente.

programas Yy estrategias de la oferta

ALCANCE: Inicia con labores del pro

ceso de gestion comercial y

finaliza con el cumplimiento de contratos de acuerdo con pedidos.

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR
PROCESO QUE ENTREGA

ENTRADAS CRITICAS

Gestidn gerencial

Necesidades especificas

de los clientes

ETAPAS/ ACTIVIDADES
PHVA

CONTROLES

SALIDAS CRITICAS

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

Registro de visitas

Estrategias, Portafolio actualizado

Anélisis de las Necesidades y
expectativas de los clientes,

Gestién gerencial




Informacion del mercado

19:

I
.

Contratos

Reorganizacion operativa,
conocimiento y apropiacion de la

Clientes . Correspondencia Politica de calidad, objetivos, Clientes
Portafolio de productos - L
mision y vision
-Autoevaluacion de la gestion
del proceso.
-Elaborar indicadores de Informe de Autogestion del proceso
Talento humano Desa_lrfollo del producto o gestion del departamento. Plan de accién Clientes
servicio L, . L
-Evaluar la percepcion de Indicadores de Gestion
calidad de los clientes hacia
los productos ofrecidos.
Mapa de riesgo de la Resultados de indicadores
empresa Encuestas procesadas y
Gestion de calidad analizadas - Gestion
Nl nicadorescogeston | ETELESE it e
administracion del riesgo
DOCUMENTOS RECURSOS CRITICOS
DOCUMENTOS PROCESO CONTRATADO
INTERNOS DOCUMENTOSEXTERNO | pecURSOS HUMANOS INFRAESTRUCTURA | AMBIENTE DE TRABAJO EXTERNAMENTE
Formato solicitud de pedido Facturas Asesor comercial Equipo de computo
. o - Software para control
Formato solicitud de cotizacion Gerencia general de inventario uminacion
Manual del proceso de gestion Recencionista Disponibilidad de No aplica
comercial P correo electrénico Ambientacion
Manual procedimiento de . .
compras Linea telefénica
SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADOR META RECURSOS
Nivel de satisfaccion del cliente Escala de satisfaccion Formato solicitud de Facturas Ficha técnica de productos y

pedido

materiales

Formato solicitud de
cotizacion

Catalogo de productos

Formato orden de compra

FECHA DE ACTUALIZACION:

MACROPROCESO

Estratégico

NORMA

NTC ISO 9001:2015

PROCESO

Proceso de ventas

REQUISITOS

52,72.,8.,82,823,
8.2.4.83.,84.,85.
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19«

CODIGO
@OA&MJCS CARACTERIZACION DE PROCESOS VERSION o1
i FECHA
AISLAMIENTOS & MONTA, PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Estratégico NORMA NTC ISO 9001:2015
. 41.,52.,54.,553.,,7.1.,,7.2.1,,
PROCESO Calidad REQUISITOS 75.8.1., 821,83, 84,85,
SUB PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO |Calidad

OBJETIVO: Velar por el mantenimiento del SGC y la implementacién de acciones basadas en el analisis de resultados
de los procesos de la organizacion que conduzcan al mejoramiento continuo.

ALCANCE: Inicia con el diagndstico de la empresa y finaliza con los

planes de mejora continua.

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR
PROCESO QUE ENTREGA

ENTRADAS
CRITICAS

ETAPAS/ ACTIVIDADES

PHVA

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

Necesidades

y registros
Oportunidades

de mejora

No
conformidades

de documentos

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

Resultados de
indicadores

CONTROLES

SALIDAS CRITICAS

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

Auditorias internas y
externas

Identificacion de no
conformidades

Revision de la gerencia
general.

Disefio de procesos

Solucién a no conformidades

Informe de auditoria internas

Resultados de A/C y A/P

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

Manuales de proceso

Guia para elaboracién y
control de documentos del
SIG

Coor. De Calidad

Informes de auditoria

Software para texto

Disponibilidad de correo
electrénico

Linea telefénica

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

lluminacién
Ambientacién

Auditoria externa
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SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADOR META RECURSOS
Extension en la que se realizan las
Eficacia actividades planificadas y se alcanzan | NTC ISO 9001:2015
los resultados
L Resultado alcanzado/recursos
Eficiencia "
utilizados
Productos suministrados-productos
Producto conforme devueltos/productos
suministrados*100
Satisfaccion del cliente Tff\bulacmn de la percepcion del
cliente
Caracterizacion del proceso de mantenimiento de equipos
e’ CODIGO
p . VERSION 01
@QA&MJCS CARACTERIZACION DE PROCESOS FECHA
AISLAMIENTOS & MONTA PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Estratégico NORMA NTC ISO 9001:2015
. . 4.1.,52,54.,553,7.1.,721.,
PROCESO Mantenimiento de equipos REQUISITOS 75. 8.1, 82.1. 83. 8.4. 85.
SUB PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO 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 ETAPAS/ ACTIVIDADES

PROCESO QUE ENTREGA

PHVA

Direccionamiento
estratégico

Proceso de produccion .
Seguimiento y

control de
procesos

CONTROLES

CLIENTE

SALIDAS CRITICAS
PROCESO QUE RECIBE

Revision de los equipos y
nuevas tecnologias

Actualizacion sobre los
indicadores
macroeconémicos

Muision, vision, valores, objetivos
estratégicos y politicas

actualizadas Todos los procesos del sistema de

gestion de calidad de la empresa
Indicadores de gestion del proceso
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Indlcadoresi . -Elaborar planes de accién que Evaluacion de desempefio Acciones de mejora
macroeconémicos | requiera para la mejora del analisis de la empresa
Resultados d
. es'u ados 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 produccion Software para texto lluminacién Lo
- . - — . 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.1$|on enla gl_Je se realizan las NTC 1SO
Eficacia actividades planificadas y se .
9001:2015
alcanzan los resultados
L Resultado alcanzado/recursos
Eficiencia .
utilizados
Productos suministrados-productos
Producto conforme devueltos/productos

suministrados*100

Satisfaccion del cliente

Tabulacion de la percepcion del
cliente

Caracterizacién del proceso del talento humano

CODIGO
Q@A&MJCS CARACTERIZACION DE PROCESOS VERSION 01
AS FECHA
AISLAMIEN % MONTAJES PAGINA 1

FECHA DE ACTUALIZACION:

MACROPROCESO Apoyo NORMA NTC ISO 9001:2015
4.2,52.,53,6.1.,6.2,6.3.,

PROCESO Talento humano REQUISITOS 71,72,73.,74.,75.,9.1.,
10.1,,10.2.,10.3.
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SUB PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO

| 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
PHVA

-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.

Auditorfas 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

Analisis 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
electrdnico

Reglamento interno de trabajo

Linea telefénica y
archivador de seguridad

lluminacién
Ambientacién

Proceso de prueba
psicotécnica

SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADOR META RECURSOS
Duracion de procesos reclutamiento y seleccion < 5dias Pruebas psicotécnicas Hojas de vida Bases de datos
Tiempo de Induccién < 3dias Manuales de Catalogo de proveedores Contrato laboral

procedimientos
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Nivel de cumplimiento del perfil

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

Caracterizacion del proceso de control de finanzas

@ CODIGO
Q 6 ) VERSION 01
CARACTERIZACION DE PROCESOS FECHA
AISLAMIENTOS & MONTAJES PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Estratégico y de apoyo NORMA NTC ISO 9001:2015
4.1.,4.23.,424.,5.1.,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 organizacién.

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

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR
PROCESO QUE ENTREGA

ETAPAS/ ACTIVIDADES

PHVA CONTROLES

ENTRADAS CRITICAS

CLIENTE

SALIDAS CRITICAS
PROCESO QUE RECIBE

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

Necesidades de recursos

Conciliacion entre
bancos y la empresa

Balances mensuales y

Recibos y extractos de
trimestrales

pago

Auditorias internas

Informacién a entidades
financieras y del Estado.

-Custodia y proteccion de
informacion de uso restricto

Recursos monetarios

Todos los procesos del
sistema de gestion de calidad

Estados contables y financieros de la empresa

Necesidades de capacitacion
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Cartera de clientes y

-Revision de némina,
parafiscales y seguridad
social

-Control de la ejecucion 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
E | érdi N lanel
stado _de resultado de pérdidas y ’ orm_as qug regulan e Software Contable Hluminacién .
ganancias area financiera Contador . L No Aplica
- — Ambientacion
. . Disponibilidad de
Flujos de caja .
correo electrénico
Informes de auditoria Linea telefnica
SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADOR META RECURSOS

Relacion costo & beneficio

Costo/Beneficio

Plan Unico de cuentas

Informen financiero

Bases de datos

Patrimonio

Activos - Pasivos

Normalizacién
tributaria
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e Documentacion para el SGC basado enla NTC I1SO 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.

Documentacidn definida para el SGC

Documento No. Requisito

DOFA (Ver en el contexto de la organizacién). 4,1
Partes interesadas. 42
Alcance del SGC 4,3
Mapa de procesos. 4,4
Caracterizaciones. 4,4
Politica de calidad. 5,2
Matriz de responsabilidades. 5,3
Obijetivos de calidad. 6,2
Procedimiento de contratacion 7,2
Formato de contratacion personal 7,2
Asistencia a formacion 7,2
Compilacion documentos hoja de vida 7,2
Entrega de dotacion 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
Documentacion proceso de quejas y reclamos 75
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 actualizacion de proveedores 8,4
Matriz de calificacion a proveedores 84,1

Formato de remisién 8,5
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Formato orden de compra

Formato orden de produccion

Procedimiento de planificacion y control de cambios
Métodos de control de calidad

Procedimiento de no conformidades

Procedimiento manejo de materia prima y producto no conforme
Registro producto no conforme

Procedimiento de auditorias

Formato apertura o cierre de auditoria

Plan de auditoria

Programa de auditorias

Registro de auditoria

Reporte de auditorias

Procedimientos y/o instrucciones de trabajo internos de la
empresa

Formatos y registros varios internos de la empresa
Procedimiento de acciones de mejora

Acciones de mejora

Registros acciones de mejora

8,5
8,5,1
8,5,6
8,6
8,6
8,7,2
8,7,2
9,2
9,2
9,2
9,2
9,2
9,2

9,2
9,3
10,1
10,1
10,1
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9. Conclusiones

La norma ISO 9001 es un estandar Internacional que ha sido adoptado por
empresas de todo tipo y tamafio alrededor del mundo. El estandar especifica los
requerimientos para la implantacién de un sistema de gestion de la calidad, y recoge las
mejores practicas para su aplicacion.

Particularmente, la Norma Técnica Colombiana (NTC) ISO 9001:2015, ha traido
cambios muy importantes, el mas destacado es quizéa la incorporacion de la gestion del
riesgo o el enfoque basado en riesgos en los Sistemas de Gestion de la Calidad.

La gestién por procesos, adicionalmente, se caracteriza por mejorar la
integracién del esquema organizacional, alcanzar objetivos de eficacia, eficiencia y
flexibilidad planificados, integrar con la aplicacion de herramientas informaticas, las
etapas de planificacion, operacién, evaluacién y mejora del proceso integralmente.

Se puede afirmar que la importancia de la aplicacién de la norma ISO 9001, se
encuentra en tres puntos: la confianza de los clientes y la diferenciacién de la marca, el
aumento de estabilidad en el desarrollo y el fomento de la participacién y liderazgo de
los trabajadores de la empresa u organizacion.

De igual forma, se puede afirmar que la Norma ISO 9001 ayuda a reducir la
improvisacion, por cuanto esta herramienta permite llevar una trazabilidad de todos los
procesos de la empresa, de tal manera que se pueda saber en todo momento cémo actuar
en situaciones de funcionamiento normales, 6ptimas o adversas.

Los sistemas de gestion de calidad tienen como objetivo macro llevar la mejor

experiencia al cliente, sea por medio de un producto o servicio.
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La empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S, esta empresa estd dedicada a
realizar asilamientos y montajes. De igual forma, a la fabricacion de maquinas y
herramientas, ademas de prestar el servicio de mantenimiento y reparacion de
maquinarias y equipos para empresas que lo requieran. De igual forma, se realizan
construccion de obras de ingenieria civil. Ademas de prestar el servicio de transporte
intermunicipal de carga por carretera.

Considerando todos los resultados obtenidos en el diagndstico actual del SGC
mediante la implementacion de la Checklist, se evidencid que un alto porcentaje de los
requisitos de la NORMA NTC ISO 9001:2015 son aplicables en la empresa.

Se identifico en el personal de la empresa, el cual fue abordado en la etapa de
diagnostico, muy poco conocimiento sobre la norma ISO 9001:2008, por parte de la
mayoria del personal de la organizacion, quienes asumen la calidad como un factor
importante en su trabajo, que tiene que ver con factores como entregas a tiempo,
cumplimiento de programaciones, entre otros pero obviando un aspecto de gran
relevancia con la satisfaccion del cliente, desconociendo que este es un factor en el cual
la norma enfoca su metodologia y que resulta determinante en la realizacion del proceso
productivo de la organizacién.

En la etapa de diagnostico se pudieron documentar tres procesos a saber
adelantados por la empresa, el proceso de Produccion y el proceso de ventas, para los
cuales se identificaron igualmente una serie de actividades adelantadas por el personal
para el logro de los valores corporativos de la misma. Igualmente se reconoci6 un tercer
proceso denominado de Apoyo, el cual tiene directamente el compromiso de la alta y

media direccion ademas del grupo Staff.
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Con esta informacion se logro construir los flujogramas de procesos y
procedimientos para cada uno de los procesos principales (Ventas y Produccién), asi
como el mapa de procesos para éstos (Produccion, Ventas y Apoyo).

Abordada la documentacidn de lo anteriormente sefialado, se estableci6 de igual
manera que el Servicio Post Venta es una parte vital del proceso de la empresa
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S. Es una forma de garantizar la satisfaccion del
cliente, construir relaciones a largo plazo y mejorar la reputacion de la empresa.

La implementacién de un modelo de calidad bajo la Norma ISO 9001:2015
demanda la preparacion, formulacién e implementacién de un manual de calidad en
donde se establezcan las politicas y objetivos de calidad que la compafiia debe seguir y
cumplir, con el proposito de lograr todos y cada uno de las metas y objetivos
estratégicos y corporativos, asi como transcender en su afan de cumplir con las
expectativas de sus clientes y contar siempre con un excelente portafolio de
proveedores.

Es por ello, que el presente documento de investigacién fijé, como uno de sus
capitulos, la preparacion de un manual de calidad, en donde se establecieron criterios de
evaluacidn, tanto de la calidad del servicio y producto, como la evaluacion y
ponderacién de no tener implementado un sistema de Gestién de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015, demostrandose en el mismo las repercusiones en materia
econdmica de no tenerlo implementado.

La implementacién de un sistema de gestion de calidad para la empresa

Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S repercutira en el mejoramiento de todos los
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procesos identificados en la compafiia, optimizando la asignacion y utilizacién de
recursos.

La empresa Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S debe realizar la implementacion
del modelo de gestion de calidad aqui disefiado, segin Norma 1SO 9001:2015, con el
propadsito, como se establece en el objetivo general del presente documento, de mejorar
los procesos esenciales para el funcionamiento exitoso de la misma.

Resulta de vital importancia, en el desarrollo del presente ejercicio, el aplicar las
herramientas del conocimiento, adquiridas durante los semestre de pregrado del
programa de ingenieria industrial, con el &nimo de brindar a la comunidad que lo
requiere, soluciones para el mejoramiento de los procesos productivos de aquellas
personas y empresas que requieran reestructurar sus unidades productivas siempre con
el propédsito de mejorar sus indicadores, tanto en productividad como en calidad.

La solucidn del Disefio de la Documentacion bajo los requisitos de la norma ISO
9001:2015 es importante para Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. porque les ayuda a
cumplir con los estandares de calidad, mejorar la eficiencia, establecer un control
adecuado de la informacion y fomentar la mejora continua en su sistema de gestion de
calidad.

En general, el Disefio de la Documentacion bajo los requisitos de la Norma I1SO
9001:2015 permite a Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. adquirir conocimientos y
competencias relacionados con la calidad, los estdndares internacionales y la mejora de
los procesos. Ademas, les brinda la oportunidad de compartir su conocimiento con otras
organizaciones, lo que contribuye al crecimiento y desarrollo del conocimiento en el

ambito empresarial.
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Es importante tener en cuenta que el analisis de costo-beneficio puede variar
segun la naturaleza y el tamafio de la organizacion, asi como los objetivos especificos
que se buscan alcanzar a través de la implementacién de la norma ISO 9001:2015. Se
recomienda realizar un analisis personalizado y evaluar los costos y beneficios en
funcidn del contexto y las necesidades de la organizacion en particular.

La matriz FODA es una herramienta de analisis estratégico que proporciona una
visién general de la situacion de la empresa. Es importante utilizarla como punto de
partida para identificar las acciones y estrategias que la empresa puede implementar
para aprovechar sus fortalezas, abordar las debilidades, aprovechar las oportunidades y
mitigar las amenazas. Se recomienda llevar a cabo un analisis mas detallado y completo
para obtener una comprension mas precisa de la situacion de la empresa.

El analisis PEST proporciona una visién general de los factores externos que
podrian influir en la empresa, pero es necesario realizar un analisis mas detallado y
adaptado a la situacion especifica de Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S. Este analisis
ayudara a la empresa a identificar oportunidades y desafios, y tomar decisiones
estratégicas en consecuencia.

Al implementar el Contexto de la Organizacién de acuerdo con la norma ISO
9001:2015, Aislamientos y Montajes J.C. S.A.S. podra comprender mejor su entorno
empresarial, identificar oportunidades y riesgos, y tomar decisiones estratégicas
informadas para mejorar su sistema de gestion de calidad y lograr sus objetivos de

manera eficiente y efectiva.
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Anexos

Fotografia 1

Oficinas de la Empresa

Nota: Fuente elaboracion propia
Fotografia 2

Taller de Metal - Mecéanica

Nota: Fuente elaboracion propia
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Fotografia 3

Zona de Pintura de la Empresa

Nota: Fuente elaboracidn propia
Fotografia 4

Parqueadero Administracion y Volquetas de la Empresa

Nota: Fuente elaboracion propia
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Documentacion bajo los requisitos Norma 1SO 9001:2015, para la empresa

Aislamientos & Montajes J.C., S.A.S.

0%A&MM

AISLAMIENTOS & MONTAJES
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Formato 1. Analisis del contexto externo de la organizacion

Cédigo:
Q ANALISIS DEL CONTEXTO EXTERNO Version: 1
A&MJCSAS Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES Pégina: 215
Factores externos Aspectos a Evaluacion sobre el Justifique por qué se evalua de esa

considerar impacto manera
—

Interpretacidn de la evaluacion sobre el impacto:

1: Significa que el factor externo es una oportunidad para la organizacion.

2: Significa que el factor externo puede ser una oportunidad o una amenaza para la organizacion.
1: Significa que el factor externo es una amenaza para la organizacién.

NA: No aplica.

Nombre y firma de quién elabora este Nombre y firma del lider de calidad Fecha de aprobacion
documento
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Formato 2. Analisis del contexto interno de la organizacion

) Cédigo:
Q ANALISIS DEL CONTEXTO INTERNO Version: 1
A&MJCSAS Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES Pagina: 216
Factores internos Aspectos a Evaluacion sobre el Justifique por qué se evalla de esa

considerar impacto manera
—

Interpretacién de la evaluacion sobre el impacto:

1: Significa que el factor interno es una oportunidad para la organizacion.

2: Significa que el factor interno puede ser una oportunidad o una amenaza para la organizacion.
1: Significa que el factor interno es una amenaza para la organizacion.

NA: No aplica.

Nombre y firma de quién elabora este Nombre y firma del lider de calidad Fecha de aprobacion
documento




Formato 3. Identificacion de las partes interesadas, sus necesidades y requisitos

217

O%)A&MJC“;

AISLAMIENTOS & MONTAJES

FORMATO PARA IDENTIFICAR PARTES
INTERESADAS, SUS NECESIDADES Y
REQUISITOS

Cadigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 217

Nombre y firma de quién elabora este
documento

Nombre y firma del lider de calidad

Fecha de aprobacion
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» Formato 4. Encuesta de satisfaccion del cliente

Caodigo:
Q ENCUESTA DE Version: 1
A&MJCSAS SATISFACCION DEL Vigente desde: aaaa-
Al 3 u\\k\/ \T'— e O LM‘ ”J_r—\ “,_ CLIENTE mm_dd
Pagina: 218
Fecha:

Las preguntas adjuntas le permiten expresar su opinidn con relacién al producto o servicio
prestado por nuestra organizacion. Lea cada punto cuidadosamente y responda con toda
sinceridad, ya que esto nos permite obtener la informacién adecuada para mejorar nuestro
producto o servicio.

Marque con una X la opcidn que crea conveniente.

1. ;Cémo califica la oportunidad en la entrega del producto o servicio?
Mala Regular Buena Excelente

¢Algin comentario?:

2. (Como califica el servicio prestado por el area de atencién al cliente?
Malo Regular Bueno Excelente

¢Algln comentario?:

3. ¢Como califica la informacion brindada por el personal del area técnica?
Mala Regular Buena Excelente

¢Algin comentario?:

4. ;Como califica el precio que pagé por el producto o servicio?
Es muy bajo Pagué lo justo Podria mejorar Es muy alto

¢Algln comentario?:

5. (Qué tan satisfecho(a) se encuentra con el producto o servicio recibido?
Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

6. Para mejorar nuestro producto o servicio, deberiamos:
Adicionar Dar mas énfasis Dar menos énfasis Suprimir

Muchas gracias por su valioso tiempo, y le deseamos muchos éxitos en su vida profesional y
laboral.
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Formato 5. Carta de presentacion de la encuesta de satisfaccion del cliente

) Cadigo:
Q CARTA DE PRESENTACION | Version: 1
QA&MJCSAS DE LA ENCUESTA DE Vigente desde: aaaa-
AISLAMIE S & MONTAJES SATISFACCION DEL mm-dd
CLIENTE Pagina: 219

Guadalajara de B uga, aaaa-mm-dd

Sefior(a):
XXXXXX

Cordial y atento saludo
A continuacién, le presentamos la encuesta de satisfaccion del cliente. Por favor
complete este cuestionario. Su opinién es muy importante y lo que diga nos ayudara a

mejorar nuestros productos o servicios.

Completar el cuestionario es opcional. No tiene que completarlo si no lo desea. Si lo
desea, puede completar solo una parte del cuestionario.

Sus respuestas se mantendran confidenciales y seran enviadas al departamento
comercial de nuestra organizacion.

Si completa el cuestionario significa que ha leido esto y que esta de acuerdo en
participar en esta evaluacion. Al completar el cuestionario no esta renunciando a
ningun reclamo, derecho ni recurso legal.

Si tiene dudas sobre esta encuesta puede contactarse con [nombre y apellido] al teléfono
XXXX o al correo electronico XXXX.

Muchas gracias por su valioso tiempo, y le deseamos muchos éxitos en su vida
profesional y laboral.

Atentamente,

Representante Legal
Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S.




Formato 6. Registro de quejas
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Cddigo:

Q Version: 1
A&MJCsAs REGISTRO DE QUEJAS Vigente desde: aaaa-

AMIENTOS & MONTAJES mm-dd

Pagina: 220

| Fecha: aaaa-mm-dd | No. de radicacién:

Nombre completo:

Cédula o NIT:

Direccion:

Teléfonos de contacto:

Direccion electrénica:

Nota: La informacion personal de arriba no es obligatoria para presentar la queja.

Recuerde que también puede radicar su queja a través de nuestro sitio web
www.miempresa.com

Motivo de la queja o reclamo

Calidad del o Tiempo de Precios Requisitos
producto o entrega técnicos
servicio

Otro

Haga un relato claro de los hechos:

Anexa algun documento: Si No __ ; describalo:

Agradecemos sus observaciones. Estas seran atendidas en el menor tiempo posible. jGracias!
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Formato 7. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

OOAMIC.

AMIENTOS & MONTAJES

ELEMENTOS DE ENTRADA
PARA EL DISENO Y
DESARROLLO

Cddigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-
mm-dd

Pagina: 221

Nombre del proyecto:

Responsable del
proyecto:

Integrantes del equipo de
disefio y desarrollo:

Entradas para el disefio y desarrollo del producto o servicio

Entrada

Descripcion

Observaciones

Requisitos funcionales y de
desempefio

Informacioén de actividades
previas de disefio y
desarrollo

Requisitos legales y
reglamentarios

Normas o codigos de
practicas

Consecuencias potenciales
de fallas

Requisitos del producto o
servicio

Requisitos del cliente

Otros
Fecha de inicio del proyecto: aaa-mm-dd
Fecha de entrega del proyecto: aaa-mm-dd

Nombre y firma del responsable del

proyecto

Nombre y firma del director de la
organizacion
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Formato 8. Informe de seguimiento del disefio y desarrollo

Cddigo:
Q INFORME~DE SEGUIMIENTO | Version: 1
A&MJCSAS DEL DISENO Y DESARROLLO | Vigente desde: aaaa-
AISLAMIENTOS & MONTAJES mm-dd
Pagina: 222
Datos del proyecto
Nombre del proyecto:
Fase:
Responsable del proyecto:
Revisién
Redacte las conclusiones de la revision
Verificacion
Redacte las conclusiones de la verificacion
Validacién
Redacte las conclusiones de la validacion
Nombre y firma del director de la Nombre y firma del responsable del
organizacion seguimiento

Fecha: aaaa-mm-dd
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Formato 9. Control de cambios del disefio y desarrollo

Cddigo:

O Version: 1
A&’MJCSAS Vigente desde: aaaa-

AISLAMIENTOS & MONTAJE mm-dd

Pagina: 223
Datos del proyecto
Nombre del proyecto:
Fase:
Responsable del proyecto:

Cambios
Nombre y firma del director de la Nombre y firma del responsable del
organizacion seguimiento

Fecha: aaaa-mm-dd
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Formato 10. Matriz de indicadores

(
O
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01
Vigente desde: aaaa-mm-dd

Cédigo:
Version
Pagina: 224
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Formato 11. Formulacion de indicadores

225

Cddigo:
Q RECOPILACION Y ANALISIS | Version: 1
A&’MJCSAS DE INFORMACION PARA Vigente desde: aaaa-
AISLAMIENTOS & MONTAJES FORMULAR INDICADORES | mm-dd
DE CALIDAD Pagina: 225

Fecha: aaaa-mm-dd

Responsables de la construccion del indicador

Nombre Cargo Firma
Objetivo de calidad
Escriba aqui el objetivo de calidad para el cual se requiere un indicador.
Indicador de calidad
Redacte el indicador
Tipo Escriba aqui el tipo de indicador, por ejemplo,
eficacia, eficiencia, efectividad, impacto, etc.

Formula del indicador de calidad

Escriba aqui la formula del indicador

Preguntas

Pregunta

Respuesta

¢El indicador expresa lo qué se quiere medir de forma inequivoca y precisa?

(El indicador es de facil seguimiento?

¢La informacion del indicador esté disponible y accesible?

¢De dénde provienen los datos o informacion?

(El indicador es relevante con lo que se quiere medir o tiene impacto en el
proceso?




Formato 12. Planificacién del disefio y desarrollo

226

@OA&MJQAS

ISLAMIENTOS & MONTAJES

PLANIFICACION DEL DISENO Y
DESARROLLO

Cédigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 226

Actividad

Requiere
Informacion
documentada

(SI/NO)

Fecha
limite

Recursos necesarios Responsable

Responsable

Prioridad de

supervisar

Fecha
limite de la
supervisién

Comentarios




Formato 13. Informe de seguimiento de indicadores

227

SCAMIC..

AISLAMIENTOS & MONTAJES

INFORME DE SEGUIMIENTO
DE INDICADORES

Cddigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-
mm-dd

Pagina: 227

Fecha: aaaa-mm-dd

Nombre del indicador:

Periodo:

Responsable:

Redacte las conclusiones de la evaluacién del indicador

Nombre y firma del director de la

organizacion

Nombre y firma del responsable del
seguimiento




Formato 14. Registro de uso de equipos

228

SOMMIC.

AISLAMIENTO

& MONTAJES

REGISTRO DE USO DE

EQUIPOS

Cddigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-
mm-dd

Pagina: 228

Nombre del equipo:

Identificacion:

Area:

Responsable del equipo:

Fecha
(aaaa-mm-dd)

Actividad
realizada

Nombre de la
persona

Firma

Observaciones

Nombre y firma del jefe de area

Nombre y firma del responsable




Formato 15. Chequeo de los certificados de calibracion - MRCs

229

CALIBRACION/MRC

QOA&MJCS CHEQUEO DE LOS CERTIFICADOS DE
AS

AISLAMIENTOS & MONTAJES

Cédigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 229

Nombre del equipo:

Identificacion:

Area:

Responsable del equipo:

Fecha Identificacion del Error
aaaa-mm-dd certificado

¢,Cumple?

Incertidumbre

¢;Cumple?

Observaciones

Nombre y firma del lider de metrologia

Nombre y firma del jefe de area




Formato 16. Tarjeta de historial de los equipos

230

@} Cédigo:
Q ) 5 Version: 1
A&MJCSAS TARJETA DE HISTORIAL DE LOS EQUIPOS | Vigente desde: aaaa-mm-dd

AISLAMIENTOS & MONTAJES Pagina: 230
Nombre del equipo:
Identificacion:
Area:
Responsable del equipo:

Intervenciones metrolégicas realizadas
Fecha Intervencion Ejecutada Supervisada Firma de quien | Firma de Observaciones
aaaa-mm-dd por: por: ejecuta quien
supervisa

Nombre y firma del lider de metrologia

Nombre y firma del jefe de area
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Formato 17. Lista de equipos

Cédigo:
Q Version: 1
A&MJCSAS LISTA DE EQUIPOS Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES Pagina: 231
Nombre del equipo Identificacion Software/Firmware Ubicacion Responsable Hoja de vida No.

Nombre y firma del lider de metrologia




Formato 18. Cronograma de intervenciones metrolégicas

232

Cédigo:
Q Version: 1
A&MJCSAS CRONOGRAMA DE INTERVENCIONES Vigente desde: aaaa-mm-dd
SLAMIE S & MONTAJES METROLOGICAS Pégina: 232
Nombre del Identificacidn Tipo de Fecha Puntos

equipo intervencion | Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | intervenidos
Mantenimiento
Calibracién
Verificacion
intermedia

NA: No aplica.

Nombre y firma de quién diligencia este
documento

Nombre y firma del lider de calidad

Fecha de aprobacion




Formato 19. Mantenimiento de equipos

233

‘_,—“ SILA N/ f f H_ /.3,“:5?:‘ '.!:;

OOAGMIC.s.

MONTAJE

MANTENIMIENTO
PREVENTIVO DE EQUIPOS

Cddigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-
mm-dd

Pagina: 233

Area

Responsable del area

Fecha del servicio

Datos del equipo

Nombre

Cadigo interno No. de serie

Condiciones iniciales

Descripcion del mantenimiento:

Observaciones:

Nombre y firma de quien realiza el servicio

Nombre y firma de quien recibe




Formato 20. Lista de Materiales de Referencia Certificados

234

Cédigo:
Q Version: 1
A&MJCSAS LISTA DE MATERIALES DE REFERENCIA | Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES CERTIFICADOS Péglna 234
Nombre del MRC Fecha de ingreso Vigente hasta Incertidumbre Condiciones de

almacenamiento

Nombre y firma del lider de calidad
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Formato 21. Informe de verificaciones intermedias

OLUAMIC..

SLAMI TOS & MONTAJE!

INTERMEDIAS mm-dd

Cddigo:
INFORME DE Version: 1
VERIFICACIONES Vigente desde: aaaa-
Pagina: 235

Fecha del informe: aaaa-mm-dd

Identificacion del equipo

Nombre:

Caédigo o serie:

Periodo de calibracién:

Fecha de la altima calibracion:

Identificacién del material de referencia utilizado

Nombre:

Cadigo, serie, lote.

Trazabilidad:

Incertidumbre:

Vigente hasta:

aaaa-mm-dd

Descripcion de los puntos a verificar

NUmero de puntos:

Valor de los puntos:

Unidades:

Resultados

Cumplimiento de requisitos

Observaciones

Nombre y firma del responsable

Nombre y firma del jefe de area




Informe 22. Lista de equipos calibrados con MRCs

236

Cédigo:
Q@ Version: 1
A&MJCS LISTA DE EQUIPOS CALIBRADOS CON Vigente desde: aaaa-mm-dd
. g MRCs Pagina:
AISLAMIENTOS & MONTAJES agina: 236
Nombre del equipo Identificacion Area Puntos de calibracion MRCs

Nombre y firma del lider de metrologia




Formato 23. Intervenciones metroldgicas realizadas

237

Cédigo:
Q ) Version: 1
A&MJCSAS INTERVENCIONES METROLOGICAS Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES REALIZADAS Pégina: 237
Nombre del Identificacion Tipo de Fecha de ejecucidn Puntos

equipo intervencion | Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | intervenidos
Mantenimiento
Calibracién
Verificacion
intermedia

NA: No aplica.

Nombre y firma de quién diligencia este Nombre y firma del lider de calidad

documento

Fecha de aprobacion
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Formato 24. Resultados de los ensayos de aptitud

Cédigo:
Q RESULTADOS DE LOS ENSAYOS DE Version: 1
A&MJCSAS APTITUD Vigente desde: aaaa-mm-dd
SLAMIENTOS & MONTAJES Pégina: 238
Fecha Nombre del Identificacion del Valor Z- Resultado ¢Requiere Observaciones
aaaa-mm- ensayo informe de Score plan de
dd resultados accion?

Nombre y firma del lider de calidad




Formato 25. Lista maestra de registros

239

@@A&MJCSAS

AISLAMIENTOS & MONTAJES

LISTA MAESTRA DE REGISTROS

Cédigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 239

Nombre del registro

Caodigo

Versién

Vigente desde

Tiempo de retencion

Nombre y firma del lider de calidad




Formato 26. Registro de documentos eliminados

240

@OA&MJCSAS

AISLAMIENTOS & MONTAJES

REGISTRO DE DOCUMENTOS ELIMINADOS

Cédigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 240

Nombre del documento

Caodigo Motivo de la Fecha de la eliminacion Observaciones

eliminacion

Nombre y firma del lider de calidad




Formato 27. Lista maestra de documentos

241

Cédigo:
Q Version: 1
A&MJCSAS LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES Pagina: 241
Nombre del documento Caodigo Version Vigente desde Area

Nombre y firma del lider de calidad




Formato 28. Lista de documentos de origen externo

242

Cédigo:
Q Version: 1
A&MJCSAS LISTA DE DOCUMENTOS DE ORIGEN Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES EXTERNO Pagina: 242
Nombre del documento Organismo emisor Version Area Fecha de ingreso

Nombre y firma del lider de calidad




Formato 29. Cambios en los documentos, notas y registros

243

Cédigo:
Q Version: 1
A&MJCSAS CAMBIOS EN LOS DOCUMENTOS, NOTAS Y | Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES REGISTROS Pagina: 243
Nombre del documento Caodigo Version Vigente desde Cambios

Nombre y firma del lider de calidad




Formato 30. Lista de distribucién de documentos

244

Cédigo:
Q ) Version: 1
A&MJCSAS LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS | Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES Pagina: 244
Nombre del documento Caodigo Version Recibido por Fecha de la entrega

Nombre y firma del lider de calidad




Formato 31. Registro de contrasefias

245

@ Codigo:
Q ) o B Version: 1
A&MJCSAS REGISTRO DE CONTRASENAS Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES Pagina: 245
Fecha Descripcion del equipo Nombre de Contrasefa Personas autorizadas
usuario

Revisado por:

Nombre y firma del lider de calidad




Formato 32. Copias de seguridad de los datos

246

COPIAS DE SEGURIAD DE LOS DATOS

Cadigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 246

AISLAMIENTOS & MONTAJES
Fecha Descripcion del equipo Carpetas copiadas Nombre de la carpeta en disco Persona que realiza
duro externo la copia de seguridad

Revisado por:

Nombre y firma del lider de calidad
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Formato 33. Programa de formacion del personal

@ Cadigo:
@ ° i Version: 1
A&MJCSM PROGRAMA DE FORMACION DEL Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES PERSONAL Pagina: 247

- - - -
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Formato 34. Identificacién de necesidades de formacion

@ Cadigo:
@ ° i Version: 1
A&MJ‘ . NECESIDADES DE FORMACION DEL Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES PERSONAL Pagina: 248




Formato 35. Matriz de competencias del personal

249

MATRIZ DE COMPETENCIAS DEL

Cadigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

AISLAMIENTOS & MONTAJES PERSONAL Pagina: 249
Nombre del Profesion Cargo Area Afios de Habilidades Competente
empleado experiencia para

Nombre y firma del lider de calidad




250

Formato 36. Autorizacion del personal del Laboratorio

Cddigo:
Q AUTORIZACION DEL Version: 1
A&’MJCSAS PERSONAL DEL Vigente desde: aaaa-
AISLAMIENTOS & MONTAJES LABORATORIO mm-dd
Pagina: 250

Fecha: aaaa-mm-dd

Nombre del empleado:

Rol:

Area:

Responsable de la formacion:

Autorizacién para ejecutar los siguientes ensayos/calibraciones.

Actividades
Método de Preparacion de Ejecucion del Aseguramiento Reporte
ensayo/calibracion reactivos ensayo/calibracion de calidad de
resultados
pH X X X X

Autorizacidn para operar los siguientes equipos.

Cddigo interno o nimero

Nombre del equipo F——

Firma del jefe de area Firma del director del laboratorio




Formato 37. Formacidn del personal

251

SOMRNIC..

MONTAJES

AISLAMIENTOS &

FORMACION DEL PERSONAL

Cddigo:

Version: 1

mm-dd

Vigente desde: aaaa-

Pagina: 251

Fecha: aaaa-mm-dd

Nombre de quien recibe la formacion:

Rol:

Area:

Responsable de la formacion:

Entrenamiento en el manejo de la documentacion del SGC.

Documentos

Descripcion

Procedimientos

Métodos de
produccién

Formatos

Instructivos

Guias
Otros
Entrenamiento practico en los métodos de ensayo/calibracion.
Actividades
Método de Preparacion de Ejecucion del Aseguramiento | Reporte
ensayo/calibracion reactivos ensayo/calibracion de calidad de
resultados
pH X X X X
Evidencias del entrenamiento.
Actividades Descripcion

Preparacion de reactivos

Ejecuciodn del ensayo/calibracion

Aseguramiento de calidad

Reporte de resultados

Firma del responsable del entrenamiento

Firma de quien recibio el entrenamiento




252

Formato 38. Supervisidn del personal

Cddigo:
Q ) Version: 1
A&MJCSAS SUPERVISION DEL Vigente desde: aaaa-
SLAMIENTOS & MONTAJES PERSONAL mm-dd
Pagina: 252
Fecha (aaaa-mm-dd):
Personal supervisado:
Rol:
Responsable de la supervision.
Descripcion de las actividades supervisadas
L Cumple . .
Descripcion Si NG Evidencias
l. Actividades de mejora
Descripcion

Observaciones:

Firma de quien supervisa Firma del personal supervisado




Formato 39. Lista de escuelas o institutos de formacién

253

FORMACION

Cédigo:

Version: 1

Pagina: 253

QOA&MJCSA X LISTA DE ESCUELAS O INSTITUTOS DE Vigente desde: aaaa-mm-dd

AISLAMIENTC

Nombre de la compafiia Teléfono

Correo
electrénico

Persona de contacto Temas de
capacitacion

Nombre y firma del lider de calidad




Formato 40. Lista de asistencia a capacitaciones internas o externas

254

Cédigo:

Version: 1

LISTA DE ASISTENCIA A CAPACITACIONES | Vigente desde: aaaa-mm-dd

AISLAMIENTC INTERNAS O EXTERNAS Pégina: 254
Nombre de la capacitacion Fecha Hora Lugar Capacitador
Nombre completo Rol Area Documento de identidad Firma

Nombre y firma del lider de calidad

Nombre y firma del capacitador




41. Matriz de riesgos y oportunidades

255

0

AGMICais

LAMIENTOS & MONTAJES

Cédigo:

Version: 1

MATRIZ RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 255

IDENTIFICACIGN DEL RIESGD

CLASIFICACION DEL
mESCO

CONSECUENCIAS

ACCIONES PREVENTIVAS

FECHA DE
INICIO

FECHA DE

PRSI TERMINACION

ZOUE SE DEBE HACER 51 SE MATERIALIZA EL
RIESGO?

Estatigeo
[cart e energia scirca
|Bentre de las instalaciones Financiero
Jos s crganzacien

Tecnoogca

VALOR VALOR
CUANTITATIVO CUALITATIVO

* Mal servicio de la empresa de
energio

* Interrupoion del sendcio. , pessoral
~ Pércie de informacin
* Fentimenos naturales
* Dafio o deterioro g los materiales
* Red elécirica iema defectussa u *Flanta skctics
cisciets * Diafo o deteriore. de kos equpes.

* Solrecarga de la red infema por  * Rerasos en las meas y

conelads  pars Conlralo d8 prestaciin de
marteniiento de a red y de equipos.  senvicios

* UPS tie gran capacidad que permiten
s

‘equipes encendidos ol

NO E] 4 Mederats o o | s 'Il::::‘&uxmmm ¥
Fomato de resgstro de 2 [
funconamiente Gara de s NG s 4+ Moderade | 4 § | 5|2 [MED asiaan oty sl owon satre o mioss & snacon
plarta ekéctrica g S
Fometa de usa de neveras
e kopor paa amecensr NG El 4 Modsrata o an o s e s s

imuestras.

DESCRIPCION

Igeniere oe gesticn
metrakigica

Lier de calitad

Liner o2 cahitag

1 Verificar que s pisnta eléctrics y ka3 UPS estén

Mesul | @RI0N0 | agiiza MAcensndopen
2. Aoagar todes los 80ub03 QUE 10 Sean PeCEsNOS
S resizar s rocesos o pra conservar s
Anaal 20210100 202111231 materiales
3 Si el tiermpa de IteTupciin ce la energia ekbctica
supers el BOA el combustbe disperibe e o plrts
sl | mnon | zeaea

slectica, se Gee iniciar d inmedisto ¢l senvico e
s UPS

EVALUACION DE LA PROBABILIDAD

VALOR VALOR
CUANTITATIVO CUALITATIVO

VALOR

DESCRIPCION CUANTITATIVO

Significa que el riesgo puede ocurrir solo en circunstancias excepcionales y/o)

VALOR
CUALITATIVO

EVALUACION DEL IMPACTO

DESCRIPCION

NO EXISTEN ) hea e Quiere decir que si el riesgo llegare a presentarse, tendrd consecuencias o
1 CONTROLES No existen controles para ese riesgo. La;fsmacna de los controles es alta. No se ha presentado en los Gltimos 5§ 1 INSIGNIFICANTE efectos minimos sobre el laboratorio.

Significa que dicho contral no es efectivo, porque no ha sido til para lograr

el uh}etnm para el cual fue disefiado. Es un control no documentado, no se Significa que el riesgo puede ocurrir en algin momento ylola eficacia de los ‘Quiere decir que si el riesgo llegare a presentarse, tendrd bajo impacto sobre
2 NULA 2 IMPROBABLE F 2 MENOR N

ni se tiene ni tampoca recursos para su controles una vez 5 afios. ‘el Iaboratario.

implementacién.

Significa que dicha control es pace efectivo, porque no ha sido util para
3 BAJA lograr el objetive para el cual fue disefiado. Es un control ne documentado, 3 POSIBLE Significa que el riesgo p en ylola los 3 MODERADO \Quiere decir que si el riesgo llegare a presentarse, tendrd medianas

aunque tiene seguimiento, unos responsables y unos recursos para su
implementacion.

Significa que dicho control es efectivo, porque ha sido util para lograr el
abjetivo para el cual fue disefiado, aunque no en su totalidad. Es un control

contrales es baja. Se ha presentado una vez en los ltimos 2 afios.

Significa que el riesga probablemente ocurrira en la mayoria de las

iconsecuencias sobre el laboratorio.

‘Quiere decir que si el riesgo |legare a presentarse, tendrd altas

4 MODERADA 4 PROBABLE |circunstancias y/o la eficacia de los controles es nula. Se ha presentado una 4 MAYOR
tiene unos y consecuencias sobre el laboratoria.

h vez en el dltimo aflo.

implementacién.

Significa que dicho control es efectivo, porque ha permitido el total

N - Significa que el riesgo ocurrird en la mayoria de las circunstancias y/o no N N
| " [

5 ALTA cumplimiento del objetivo para el cual fue disefiado. Es un control 5 CASI SEGURD |existen controles o si exi es nula su eficacie. Se ha presentado més de 5 CRITICO \Quiere decir que si el riesgo llegare a presentarse, tendrd consecuencias

documentado, tiene seguimiento, unos responsables y unas recursos para su|

implementacién.

una vez en el Gltimo afio.

catastréficas sobre el laboratorio.

IMPACTO
INSIGNIFICANTE |~ MENOR | MODERADO MAYOR CRITICO
1 2 3 4 5
RAROD RIESGO MEDIO | RIESGO MEDIO
1 4 5
IMPROBABLE RIESGOMEDIO | RIESGOMEDIO | RIESGO MEDIO
a 2 6 8
s
El POSIBLE RIESGO MEDIO | RIESGO MEDIO
2 3 6 9
g
= PROBABLE RIESGO MEDIO | RIESGO MEDIO
4 4 8
CASISEGURO | RIESGO MEDIO
5 5
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Formato 42. Informe de la reunion de la revisién por la direccion

Cddigo:
O ) Version: 1
A&MJCSAS INFORME DE LA REV'ISION Vigente desde: aaaa-
AISLAMI 0S & MONTAJES POR LA DIRECCION mm-dd
Pagina: 256

Fecha de la reunién: aaaa-mm-dd
Periodo de la revisién: aaaa-mm-dd hasta aaaa-mm-dd
Introduccion

La norma I1SO 9001:2015 en su numeral 9.3.1 establece que la alta direccion debe revisar su
sistema de gestion a intervalos planificados, con el fin de asegurar su conveniencia,
adecuacién, eficacia y alineacién continuas con la direccion estratégica de la organizacién.
Responsables de la revision:

Nombre y apellido Cargo Numero de identificacion

Agenda de la reunion:
e El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas.
e Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de
gestion de la calidad.
e La informacién sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
incluidas las tendencias relativas a:

1) La satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes.

2) El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad.

3) El desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios.

4) Las no conformidades y acciones correctivas.

5) Los resultados de seguimiento y medicion.

6) Los resultados de las auditorias.

7) El desempefio de los proveedores externos.

e La adecuacion de los recursos.

e La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades (véase
6.1).

e Las oportunidades de mejora.

Desarrollo de la reunién:
Conclusiones:
Compromisos:

Compromiso Responsable Fecha de entrega: aaaa-mm-
dd




Formato 43. Lista de productos y servicios externos
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OOA&MJCSAS

LISTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Cédigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

AMIENTOS & MONTAJES EXTERNOS Pégina: 257
Nombre del producto o | Presentacion | Cantidad Proveedor Area que lo Observaciones
servicio requiere

Nombre y firma del lider de calidad

Nombre y firma del director de la

organizacion

Fecha de aprobaci6n

aaaa-mm-dd




Formato 44. Lista de proveedores aprobados

258

AISLAMIENTC

LISTA DE PROVEEDORES APROBADOS

Cédigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 258

Nombre del proveedor

Correo
electrénico

Teléfono

Persona de contacto

Producto o servicio

Nombre y firma del lider de calidad
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Formato 45. Evaluacion de proveedores

Cddigo:
O ) Version: 1
A&MJCSAS EVALUACION DE Vigente desde: aaaa-
LAMIENTOS ITAJES PROVEEDORES mm-dd
Pagina: 259

Nombre del proveedor:

Servicio o producto:

Fecha de la evaluacion:

Los items para evaluar y su escala son:

Calidad: de 0 a 20 puntos. Cero puntos cuando la calidad no cumple con los requisitos
especificados, y 20 puntos cuando la calidad es la especificada en los requisitos, o
incluso mejor.

Precio: de 0 a 20 puntos. Cero puntos cuando el precio estd por encima del valor
presupuestado, y 20 puntos cuando el precio es igual o inferior al valor presupuestado.

Servicio pre y post venta: de 0 a 20 puntos. Cero puntos cuando el servicio no cumple
con las expectativas de la organizacién, y 20 puntos cuando se cumplen o superan las
expectativas.

Garantias: de 0 a 20 puntos. Cero puntos cuando no se cumple con la garantia, y 20
puntos cuando se cumple o se superan las expectativas de la garantia.

Tiempos de entrega: de 0 a 20 puntos. 20 puntos si se cumple con los tiempos de
entrega. Por cada dia de retraso dos puntos menos.

Criterio Puntos Observaciones

Calidad

Precio

Servicio pre y post venta

Garantias

Tiempo

TOTAL

El mayor puntaje es 100 puntos y el menor es 0 puntos. Segun el resultado obtenido se
deben tomar las siguientes medidas:
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Cddigo:
O ) Version: 1
A&MJCSAS EVALUACION DE Vigente desde: aaaa-
AISLAMIENTOS & MONTAJES PROVEEDORES mm-dd
Pagina: 2
Escala de puntos Clasificacion del Medidas que se deben tomar
totales proveedor
De 0a20 Pésimo No puede seguir contratando con la
organizacién.
De 21 a 40 Malo No puede seguir contratando con la
organizacién.
De 41 a 60 Regular Un llamado de atencion por parte del
director de la organizacion.
De 61 a 80 Bueno Puede seguir contratando con la
organizacion.
De 81 a 100 Excelente Puede seguir contratando con la
organizacion.

Nombre y firma de quien realiza la
evaluacion

Nombre y firma del director de la
organizacioén
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Formato 46. Inspeccion de entrada de materiales

Cédigo:
Q ) Version: 1
A&MJCSAS INSPECCION DE ENTRADA DE Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTC : MONTAJES MATERIALES Pégina: 261
Fecha de Nombre del producto Orden de compra | Cantidad ¢Cumple? Observaciones
entrada

Nombre y firma del responsable




Formato 47.

Informe de auditorias internas
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O@A&MJCSAS

SLAMIENTOS &

ITAJES

INTERNAS

INFORME DE AUDITORIAS

Cddigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-
mm-dd

Pagina: 262

Fecha del informe: aaaa-mm-dd

Fecha de Auditoria

Nombre del auditor lider

Equipo Auditor

aaaa-mm-dd

Objetivo de la auditoria

Alcance de la auditoria

Criterio de la auditoria

Verificar el cumplimiento
de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 en la
organizacion ABCD, asi
como los requisitos
internos y legales.

Aplica a todo el SGC de la
organizacion ABCD en su
Unica sede ubicada en la
direccion XXX.

Todos los  documentos
internos y legales, asi como
los registros relacionados
con estos documentos. Las
clausulas 4, 5, 6, 7, 8, 9y
10 de la norma ISO
9001:2015.

Resumen de hallazgos

Cantidad

No conformidades (NC)

No Conformidades Potenciales (NCP)

Observaciones (Obs)

Oportunidades de Mejora (OM)

Firma del auditor lider:

Principales fortalezas y debilidades:

Fortalezas:
Debilidades:

Hallazgo:
NC, NCP,
Obs, OM.

Requisito de la
norma ISO
9001:2015.

Redaccion del hallazgo.

Evidencia.

Comentarios finales:




Formato 48. Programa de auditorias
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G
QLQA&MJCGA; PROGRAMA DE AUDITORIAS
AlS

ENTOS & MONTAJES

Cédigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 263




Formato 49. Plan de auditoria

264

OLAMIC..

ENTOS & MONTAJES

PLAN DE AUDITORIA

Cadigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 264
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Formato 50. Lista de auditores autorizados

@ Codigo:
Q - 5 Version: 1
A&MJCSAS LISTA DE AUDITORES AUTORIZADOS Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES Pagina: 265
Nombre y apellido del Documento de Pertenece al area | Autorizado para auditar Observaciones
auditor identidad de: las 4reas de:

Las personas en esta lista estan autorizadas para ejecutar las auditorias internas al SGC de la organizacidn. Esta autorizaci én esta
respaldada por la firma del director de la organizacién.

Nombre y firma del director de la organizacion
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Formato 51. Informe de seguimiento de quejas

Cddigo:
O Version: 1
A&’MJCSAS INFORME DE SEGUIMIENTO | Vigente desde: aaaa-
SLAMIENTOS & MONTAJES DE QUEJAS mm-dd
Pagina: 266
| Fecha: aaaa-mm-dd | No. de radicacién:
Datos de quién presenté la queja.
Nombre completo:
Cédula o NIT:
Direccion:
Teléfonos de contacto:
Direccion electronica:
Motivo de la queja o reclamo
Calidad del Tiempo de Precios Requisitos Otro
servicio entrega técnicos

Redaccion de la queja presentada por el cliente

Descripcion de las acciones tomadas

Nombre y firma del lider de calidad Nombre y firma del director de la
organizacion
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Formato 52. Registro de cierre de quejas

Cédigo:
Q Version: 1
A&MJCSAS REGISTRO DE CIERRE DE QUEJAS Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIENTOS & MONTAJES Pagina: 267
Numero de Fecha de Fecha de ¢ Se notificé el Observaciones
radicado apertura cierre cierre?

Nombre y firma del lider de calidad




Formato 53. Cotizacion de un producto o un servicio
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Cadigo:
Q i Version: 1
A&'MJCSAS COTIZACION DE UN Vigente desde: aaaa-
AISLANENTOS & MONTAJES | PRODUCTO O UN SERVICIO | mm-dd
Pagina: 268
aaaa-mm-dd NuUmero de cotizacidn: XxXxXxXxx
Doctor(a)

NOMBRE DEL CLIENTE
Ciudad

Asunto: Cotizacidn para ....

Validez de la oferta: Hasta el aaaa-mm-dd.

iCordial y afectuoso saludo!

A continuacidn, presento la cotizacidn para ...

Producto o servicio

Cantidad

Costo de Total
la unidad

Los valores descritos no incluyen impuestos.

Condiciones del servicio:

Atentamente,

Nombre del gerente

Gerente Aislamientos & Montajes J.C. S.A.S

Celular: XxxXxXxxxxxx
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Formato 54. Registro de cotizaciones enviadas al cliente

Codigo:
Q REGISTRO DE COTIZACIONES ENVIADAS Versigén: 1
A&MJCSAS AL CLIENTE Vigente desde: aaaa-mm-dd
SLAMIENTOS & MONTAJES Pégina: 269
Fecha del NUmero de Datos de Producto o Validez de la ¢Hubo cierre Acciones necesarias
envio cotizacion contacto del servicio oferta de la venta?
cliente cotizado

Nombre y firma de la persona que supervisa este proceso




Formato 55. Inspeccidn de entrada de materiales
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Q@A&MJCSAS

INSPECCION DE ENTRADA DE

Cédigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

SLAMIENTOS & MONTAJES MATERIALES Pégina: 270
Fecha de Tipo de Codigo Empresa que Persona que Cumple los Condiciones de
recepcion material asignado envia recibe requisitos de almacenamiento
calidad? requeridas

Nombre y firma de la persona que supervisa este proceso




Formato 56. Novedades de entrada de materiales
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Cédigo:
Q Version: 1
A&MJCSAS NOVEDADES DE ENTRADA DE Vigente desde: aaaa-mm-dd
AISLAMIE . MONTAJES MATERIALES Pagina: 271
Fecha Tipo de material Cantidad Motivo del rechazo Responsable

Revisado por:

Nombre y firma del jefe de almacén




Formato 57. Solicitud interna de materiales

272

O

AISLAMIE

OA&MJCSAS

ENTOS & MONTAJES

SOLICITUD INTERNA DE MATERIALES

Cédigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 272

Fecha

Tipo de material

Cantidad

Area que solicita

Responsable

Revisado por:

Nombre y firma del jefe de almacén




Formato 57. Solicitud interna de materiales

273

O

AISLAMIE

OA&MJCSAS

ENTOS & MONTAJES

SOLICITUD INTERNA DE MATERIALES

Cédigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 273

Fecha

Tipo de material

Cantidad

Area que solicita

Responsable

Revisado por:

Nombre y firma del jefe de almacén




Formato 58. Especificaciones del producto o servicio

274

@QA&MJCSAS

AMIENTOS & MONTAJES

ESPECIFICACIONES DEL
PRODUCTO O SERVICIO

Cddigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-
mm-dd

Pagina: 274

Nombre del producto o
servicio

Codigo de

identificacion Cantidad

Area responsable

Caracteristicas funcionales

Caracteristica

Especificacion

Caracteristica 1

Caracteristica 2

Caracteristica 3

Criterio de aceptacion:

Nombre y firma del jefe de area
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Formato 59. Revision de cambios del producto o servicio

) Codigo:
Q REVISION DE CAMBIOS DEL | Versién: 1
A&’MJCSAS PRODUCTO O SERVICIO Vigente desde: aaaa-
SLAMIENTOS & MONTAJES mm-dd
Pagina: 275
Nombre del_p_roducto 0 . Coc_llgo d_e, Cantidad Area responsable
servicio identificacion

Cambios propuestos por el cliente:

Cambios autorizados por la organizacion:

Nombre y firma del director de la organizacidn
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Formato 60. Gestion de las salidas no conformes y acciones correctivas

Cddigo:
Q GESTION DE LAS SALIDAS Version: 1
A&MJCSAS NO CONFORMES Y Vigente desde: aaaa-
AISLAN ENTOS & MONTAJES | ACCIONES CORRECTIVAS | mm-dd
Pagina: 276
Informe No. Fecha: aaaa-mm-dd Solicitado por:

Persona(s) vinculada(s): Area:

No conformidad

Redacte la no conformidad:

Causas de la no conformidad

Redacte las causas de la no conformidad:

Causa principal: Redacte la causa principal.

Correccién

Redacte la correccion, si aplica.

¢ES necesario implementar acciones correctivas?

Sio No

Acciones correctivas

Redacte las acciones correctivas:

Fecha de cierre prevista Fecha de cierre Firma del lider de calidad

aaaa-mm-dd aaaa-mm-dd

Evidencia de la eficacia

Redacte las evidencias de la eficacia:

Firma del director de la organizacion
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Formato 61. Control de condiciones ambientales

OC’A&MJ Co

ONTAJES

Caodigo:

CONDICIONES AMBIENTALES EN LAS Version: 1

AREAS DE LA ORGANIZACION Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 277

Area: Afio - Mes (aaaa-mm):
Temperatura °C
21 2 1 41 51 e 1 71 81 2]11C 20211405 le 070 gl 2l |22zl 24al ezl el avyesp e 20 2
= = = = - = - - = m - = = - = - - - - - - - - - - - - - - - -
Z Z Z Z F Z F F I I F I Z F I F F F F F F F F F F F F F F F F
e E Bk ELELIEREE2ELERELElELELELELERLELE L ELERLERLELELELELELERELERLE L
~ornaca Ers 3 o 3 e =0 T3 =N = 1 fe =k 2k £ o = [ =N 3 = 3 o 3 =l =N 3 =N S =N 3 =N 3 el 3 =N 3 =N 3 =N 3 =N 3 =N 3 =N 3 =N 3 = = = 1k =
Bl islrkelskERlespEp|lspElslrRrlERrpERPERlERERPERERERERERERERERERERERERERERERERE R
= rFErFI1=EF1=ErrFEFEFFEFFEDFERFEFNFEHEFEFRFEFERFEFFENPEFREPEFRPEFEFRFEFPEFRPERFEFRPEFPFERFFERFERER
Hora
Resultado
Humedad relativa
2 1 2 1 41 51 e 1 71 812 11C 2l 0214l 0s e 070 0glEcl e 22jazl2a|lEas|2elaviespeep 20 2
= = = = - = - - = m - = = - - - - - - - - - - - - - - - - -
Z Z Z Z F Z F F I I F I Z F F F F F F F F F F F F F F F F F
e BBl b ELELIEREEl2ELERELElELELEELERLELE L ELELERLELELELELELERELELE L
~ornaca Ers 3 o 3 e =0 T3 =N = 1 fe =k 2k £ o = [ =N 3 = 3 o 3 =N 3 =N S =N 3 =N 3 el 3 =N 3 =N 3 =N 3 =N 3 =N 3 =N 3 =N 3 = = = 1k =
Rl el B ol e ol i ol R o ol ol Ao N Lo o L o o o L ol Lol o FEFEFEFEPFPEFPFEFEPRPEPRPErRPEPEPRPErRPEPRPEPRPErRPEP
== rFErFI1I=EF1ErrErErErrEmERFERFEHRFEEHE FEFEFEFEFEFEFEFFEFFEFFEFERFERFERFERFERELR
Hora
Resultado
Observacicnes:
Reqguisitos

higrometro:

Requisitos para la humedad relativa

Walor maxime:
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Formato 62. Limpieza y desinfeccion de areas y maquinaria

Caodigo:
Q ) i Version: 1
A&MJCSAS LIMPIEZA Y DESINFECCION DE AREAS Y Vigente desde: aaaa-mm-dd
ISLAMIENTOS & MONTAJES MAQUINARIA Pagina: 278
Fecha: aaaa-mm-dd
Area 0 equipo Producto utilizado Concentracion Tiempo de exposicion Responsable

Observaciones:

Nombre y firma de quién supervisa este procedimiento | Fecha de la supervision




Formato 63. Lista de personal autorizado para ingresar a la organizacion

279

@GA&MJCSAS

AISLAMIENTC 2. MONTAJES

LISTA DE PERSONAL AUTORIZADO PARA
INGRESAR A LA ORGANIZACION

Cédigo:

Version: 1

Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 279

Nombre y apellido Documento de No. de seguro de Autorizado para visitar El ingreso esta
identidad salud el area de: permitido hasta:
aaaa-mm-dd

Las personas en esta lista estan autorizadas para ingresar a la organizacion y deben cumplir con las normas internas y externas que
le sean informadas al momento del ingreso. Esta autorizacion esta respaldada por la firma del director de la organizacién.

Nombre y firma del director de la organizacién




Formato 64. Ingreso de personal a las instalaciones de la organizacion

280

@GA&MJCSAS

AISLAMIENTC 2. MONTAJES

INGRESO DE PERSONAL A LAS

Cédigo:

Version: 1

INSTALACIONES DE LA ORGANIZACION Vigente desde: aaaa-mm-dd

Pagina: 280

Fecha de Nombre y apellido
ingreso

Documento de
identidad

No. de seguro
de salud

Area que visita Firma




