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LA EMPRESA

Indumuebles Hernandez

Es una empresa colombiana dedicada a la asesoria,
diseno y elaboracion de mobiliario corporativo.
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4 La Bran Colombia . PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa actualmente cuenta con un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001 en version 2008 la cual esta
desactualizada y con una pronta vigencia
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Un sistema de gestion de
calidad ofrece una vision
plena de la administracidon
de una empresa.

Se hace necesaria la
recertificacion a la norma

: ., ISO 9001
actualizada en su version
2015, .p.ar.a mantener su & icontec
competitividad en el

mercado.
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Proyectar una actualizacion al sistema de gestion de
Objetivo general:  calidad para la empresa Indumuebles Hernandez
basado en la version 2015 de la norma ISO 9001

Objetivos especificos :

1. Generar un 3. Formular indicadores

diagndstico del estado de gestion para realizar

2. Identificar los
el seguimiento al

actual del sistema de
procesos que debe

gestion de calidad de la : _ sistema de gestion de
implantar el sistema de

empresa con base en la calidad basado en Ia

gestion de calidad para
version 2015 de |la

version 2015 de la
la empresa con base en

norma NTC ISO 9001.
norma NTCISO 9001. la versién 2015 de la

norma NTCISO 9001.
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Acopio de

informacion
Indumuebles

ara su ,
znélisis Hernandez

Documentacion,
informes de
gestion,
informes de
auditoria

Datos para
cambio en
las

estrategias




IN[VERSIDAD . ~ DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTION
La Gran bolombia &5 DE CALIDAD DE LA EMPRESA CON BASE EN LA VERSION 2015
DE LA NORMA NTC ISO 9001.

CONTEX ORGANIZACIO

¢éla gerencia de la compaiiia esta comprometida y lidera
el desarrollo del SGC?

¢En la organizacidn se tienen en cuenta las cuestiones
internas y externas que son pertinentes a los propdsitos
de la direccion estratégica y pueden afectar los
resultados del SGC?

¢Esta la politica y los objetivos del SGC verdaderamente
alineados con la direccidn estratégica de la organizacion,
han sido establecidos y comunicados a las partes
interesadas?

éen la organizacién se han establecido cuales son las
partes interesadas que son pertinentes al SGC y sus
requisitos pertinentes?

¢éLas responsabilidades y autoridades dentro de la
organizacién estan definidas segun los roles pertinentes,
y son de conocimiento de toda la organizacidon?

¢El alcance SGC tiene en cuenta los riesgos externos e
internos, las partes interesadas y sus productos y
servicio?

éSe encuentra el SGC realmente integrado en los
procesos de negocio promoviendo una conciencia del
enfoque basado en proceso y el pensamiento basado en
riesgo?

¢Se han establecido los criterios para la gestion de los
procesos teniendo en cuenta las responsabilidades,
procedimientos, medidas de control e indicadores de
desempefio necesarios para garantizar la efectiva
operacion y control del proceso?

¢Se han determinado estos requisitos y los has
comunicado a la organizacién

éSe han evaluado, determinado y gestionado los riesgos

v las oportunidades que pueden afectar a la conformidad

de los productos y servicios y la capacidad de mejorar la
satisfaccion del cliente?

¢Se han establecido y comunicado las responsabilidades
y autoridades para el funcionamiento eficaz del SGC?

BUREAU VERITAS ‘,
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DE LA NORMA NTC ISO 9001.

PLANIFICACION

¢La organizacion planifica las
acciones de mitigacién de los
riesgos que se puedan presentar?

¢La organizacion ha determinado y
proporcionado los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion,
mantenimiento y la mejora continua del SGC
incluyendo a las personas, la infraestructura y el
medio ambiente para la operacién de los
procesos?

éSe han implementado acciones
para hacer frente a los riesgos y
las oportunidades y los ha
integrado en el sistema de gestion
de procesos?

¢Existen evidencias del mantenimiento de la
infraestructura necesaria para la operacién de
los procesos y para el lograr productos o
servicio conformes?

¢Se han establecido objetivos de
calidad a todas las funciones
niveles y procesos?

¢La organizacién ha determinado
la necesidad de realizar cambios
dentro del SGC y se llevan a

acabo de forma planificada?

éSe han determinado los conocimientos
necesarios para la operacion de los procesos y
el logro de conformidad de los productos y
servicios?

¢Se ha valorado como las personas integrales de|
la empresa pueden afectar el rendimiento y la
eficacia del SGC en relacién a la competencia
con base en la educacion, la formacion, o
experiencia?

¢Se han determinado qué medidas adoptar para
garantizar que las personas pueden adquirir la
competencia necesaria

¢éLa gerencia asegura que los integrantes de la
empresa (trabajadores) son conscientes de la
politica y los objetivos de calidad y si conoces su
contribucion a estos?

¢éla organizacidn tiene un plan de

comunicaciones que apoye el SGC ?

BUREAU VERITAS ‘,
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I DE LA NORMA NTC ISO 9001.

OPERACION EVALUACION DE DESEMPENO

i La organizacion planifica implementa y
controla los procesos necesarios para cumplir
los requisitos para la provision de los

S N
S
EEINEIEE § SErElest éLa organizacion determina que se
i Cuando se planean cambios sobre los deben mejorar y medir los métodos
procesos, se llevaron a cabo‘de forma y de seguimiento, medicidn y analisis
controlada y adoptado medidas para mitigar .
e P necesarios para evaluar los resultados

obtenidos en los procesos son
i Existe una comunicacion con el cliente tal validos?
que este tenga informacion relativa a
produc.tos y serV|c.|os, con§9ltas del estado de éSe ha establecido cuando controlar,
su pedido, retroalimentacion de parte del . .
Lliente? medir, evaluar y analizar los

resultados?
i Existe procesos para disefnar y desarrollar . ) )
productos o servicios, teniendo en cuenta los ¢ Existen evidencias de maneras de

requisitos del producto, servicios y de la medir la satisfaccion de los clientes Yy

i 3) .. .
propia norma: el cumplimiento de las expectativas?

i Existe certeza de que cada producto o . . .
servicio proporcionado se ajusta a los éExisten evidencias de que se han

requisitos especificados? llevado a cabo auditorias internas en

i Se asumen criterios para F] eva|uacién, |nterVa|OS p|anlflcadOS SObre eI SGC?
seleccion, supervision y reevaluacion de
proveedores externos?

¢Se han identificado las necesidades u
oportunidades de mejora dentro del
SGC?

éLa provision de productos y servicios
lexternos se lleva bajo registros de manera
controlada?
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DE CALIDAD DE LA EMPRESA CON BASE EN LA VERSION 2015
DE LA NORMA NTC ISO 9001.

DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

No cumpl

Cumple; 19;

A5%

Para el cumplimiento eficaz de los dictamenes
de la norma se hace necesario que el 100% de
los requerimientos se cumplan de manera
contundente, y se observa que tan solo el 45%
de estos estan dentro de los parametros
establecidos y un 55% no cumplen con estos, de
los 42 items evaluados 19 de estos cumpleny 23
no lo hacen
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b La Bran Colombia DE CALIDAD PARA LA EMPRESA CON BASE EN LA VERSION

2015 DE LA NORMA NTCISO 9001.

MAPA DE PROCESOS «xW»

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

PRODUCCION,
ALMACEN Y
/" DESPACHOS

ERIMIENTOS, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL¢

PROCESOS APOYO
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— MAPA DE PROCESOS INDUNNMUuBLES HERNANDeEZ

i istesma de gesticn \
I de calidad ~—T D
> GEIIREINCIT A
* Control 1/ Servicio
estrategico Postventa

PENSANMIENTO N RIESGOo

Necegidades IZl IZI
de Cosg clientes Despackos

Prodeccion

Satisfaccion
Normmatividad ——* o del cliente
partes [v] [EX : [ v
interesadas Ventasg Alssgacen Digseno y Partes
Desarrollo interesadas

PENSANMNMIENTO EN RIESGO

IZI | A F Medicién de Ca
| 744 Satisfaccion del cliente

Compras Adessinistrativo vy
financiero alento #fesnnano

Mantenismicnto MarGeting Sistema's
de maguinaria Inforsmaticos

>\

Direccioconales Migionales Apoyo
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Proceso

Indicador

INDICADORES DE GESTION PARA MONITOREAR EL SGC

BASADO EN LA NORMA 1SO 9001 VERSION 2015

Definicion

Modo de medicidn

Responsable

Meta

Cotizaciones

Efectividad de
cotizaciones

Medicion de efectividad de las
cotizaciones.

Cotizaciones efectivas

*
cotizaciones efectuadas

Directora
comercial/asistente
comercial cotizaciones

Del 96% al 100%(Indica el
porcentaje exitoso de ventas
por cotizaciones)

Comercial

Proceso de licitaciones

Efectividad de las licitaciones al
interior del proceso comercial.

Licitaciones efectivas
* 100

Licitaciones presentadas

Jefe de Licitaciones

100% (Esta indica el total por
efectividad de los proceso de
licitacion.)

Comercial

Efectividad de ventas en
el proceso comercial.

Efectividad de las ventas para la
mejora delos procesos
comerciales

Ventas realizadas

Directora
comercial/coordinadora
comercial

100% (Indica que se cumplen
con el total de ventas
propuestas para el periodo)

Comercial

control de PQR’S por
trimestre

Medir del servico al cliente

Gerencia, servicio al cliente]
y produccion.

5%(Representa la diminucién
del factor de inconformismo
del cliente)

Produccidn.

Productos entregados a
tiempo

Muestra la produccion total de I3
compaiiia.

Lider de produccién.

91% al 96%(efectividad con el
cumplimiento de entregas)

Compras

Fallos de Proveedores en
el mes vs Total de
Proveedores Comprados.

Comparacion de los fallos y total
de proveedores.

Lider de compras

0% (Esto indica que se reduce
al maximo el fallo con los
proveedores)

Administrativo y
financiero

Presupuesto para
actividades del sistema
de gestion de calidad

Mide el balance presupuestal de
la organizacion.

* 100
cuota mensual ventas
PQRS presentados
= * 100
OPA’S presentadas
Entregas a tiempo
g Lo 100
Total ordenes
Fallo de proveedores 8
Total Proveedores
Presupuesto Ejecutado 00

Presupuesto aprobado

Asesor de gerencia.

85% al 100% (Indica la
rentabilidad en la ejecucion del
presupuesto mensual)

Talento humano

Clima organizacional

Medicion de satisfaccion laboral
de cada empleado.

Observacion en el trabajo, entrevista
personal, encuesta de clima laboral.

Lider de calidad/jefe
talento humano

Del 96% al 100% (Indica que en
la totalidad del personal exista
percepcion positiva del
ambiente laboral)

Talento humano

Programa de
capacitaciones

Muestra el porcentaje de
personas que reciben
capacitacion.

Personas que asisten a cap.
100

Personas ingresan periodo

Lider de calidad/jefe
talento humano

Del 96% al 100%.(Indica la
efectividad de la cobertura de
las capacitaciones)

Calidad

Evaluacion de
desempeio

Medir la eficacia de las acciones
generadas para mejorar el
desempefio

Acciones Eficaces.

100
Total acciones generadas

Lider de calidad

Del 80% al 95%.(Porcentaje de
efectividad para el total de
acciones ejecutadas en los

diferentes procesos)

Mejora

Proceso de mejora

Medir los procesos de mejora
con la cantidad de procesos
empleados por la compafiia.

# Procesos que mejoran
* 100

Total Procesos

Lider de calidad

Del 80% al 95%.(Indica que se
obtiene una efectividad en la
mejora de procesos en relacio

al total de ellos.)

aan P

1S0 5001: 2008 fi
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Para el diagndstico del estado actual de la
organizacion se establecen 42
cuestionamientos  basados en las
especificaciones de la norma, se encontro
gue de estos cuestionamientos 19 items

cumplen las especificaciones de la nueva

Lo§ .|nd|cadores establecidos a los version de la norma y 23 de estos no
prmupalgsl procesos desarrollados por Ia cumplen dichos requerimientos.
organizacion son fundamentales para la

transicion del sistema de gestion de calidad,
por lo tanto la formulacion de los
indicadores de proceso son el elemento de
medicion para conocer la eficiencia vy
capacidad de los procesos establecidos en
el diagndstico y en la identificacion de los
mMismos. Ao

{Pa‘s
%*%E 2



tows UNIVERSIDAD

La Gran Colombia

Fundada en 1951

CONCLUSIONES

Dentro de los cambios propuestos al nuevo mapa de procesos se establece
una prioridad en las partes interesadas, y se tiene en cuenta la normatividad
pertinente para cada proyecto, en los procesos de direccion se involucra el
control estratégico como parte del cumplimiento de la norma en la versién
2015, los procesos misionales se fortalecen con procesos especificos que
hacen gue se enfaticen mas la labores de cada area, ademas los procesos de
apoyo brindan una mayor fuerza a los misionales adicionando factores como
el marketing y el mantenimiento de maquinaria, por ultimo se adicionan
proceso de apoyo los cuales actuan después de que se presenta la salida en
la satisfaccidon del cliente y de las partes interesadas al incorporar procesos
de servicio postventa y la medicidn de la satisfaccién del cliente.

P

{Fa‘s
%‘%E 2
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Para adoptar nuevas
metodologias dentro de la
empresa en cuanto al sistema de
gestion de calidad se recomienda La norma NTC ISO 9001 versidn
que todas las partes que hacen
parte de la empresa tengan un
grado de compromiso con el
sistema para que los cambios
sean significativos y perduren mas
alla de los dias de auditoria

2015 especifica las acciones que
la empresa DEBE adoptary la lista
de chequeo planteada las recopila
por tanto se recomienda que se
ataquen principalmente las
falencias que se evidencian segun
la lista de chequeo para lograr |la
recertificacion
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