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LA EMPRESA 

Indumuebles Hernández 
Es una empresa colombiana dedicada a la asesoría, 

diseño y elaboración de mobiliario corporativo. 



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La empresa actualmente cuenta con un sistema de gestión de
calidad basado en la norma ISO 9001 en versión 2008 la cual esta
desactualizada y con una pronta vigencia



JUSTIFICACIÓN 

Un sistema de gestión de
calidad ofrece una visión
plena de la administración
de una empresa.

Se hace necesaria la
recertificación a la norma
actualizada en su versión
2015, para mantener su
competitividad en el
mercado.



OBJETIVOS 

Objetivo general: 
Proyectar una actualización al sistema de gestión de 
calidad para la empresa Indumuebles Hernández 
basado en la versión 2015 de la norma ISO 9001 

1. Generar un

diagnóstico del estado

actual del sistema de

gestión de calidad de la

empresa con base en la

versión 2015 de la

norma NTC ISO 9001.

2. Identificar los

procesos que debe

implantar el sistema de

gestión de calidad para

la empresa con base en

la versión 2015 de la

norma NTC ISO 9001.

Objetivos específicos : 
3. Formular indicadores

de gestión para realizar

el seguimiento al

sistema de gestión de

calidad basado en la

versión 2015 de la

norma NTC ISO 9001.



ENFOQUE METODOLÓGICO  

Tipo de 
investigación

Descriptivo
Acopio de 

información 
para su 
análisis 

Cualitativo
Datos para 
cambio en 
las 
estrategias

Estudio de 
caso

Indumuebles
Hernández

Primarias
Documentación, 

informes de 
gestión, 

informes de 
auditoria 

Nivel de 
investigación

Fuentes de 
Información

Modalidad de 
investigación 



DIAGNÓSTICO DEL ESTADO ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD DE LA EMPRESA CON BASE EN LA VERSIÓN 2015 

DE LA NORMA NTC ISO 9001. 

SI NO

¿la gerencia de la compañía está comprometida y lidera 
el desarrollo del SGC?

¿Está la política y los objetivos del SGC verdaderamente 
alineados con la dirección estratégica de la organización, 

han sido establecidos y comunicados a las partes 
interesadas?

¿Las responsabilidades y autoridades dentro de la 
organización están definidas según los roles pertinentes, 

y son de conocimiento de toda la organización?

¿Se 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 determinado estos requisitos y los has 
comunicado a la organización

¿Se han evaluado, determinado y gestionado los riesgos 
y las oportunidades que pueden afectar a la conformidad 
de los productos y servicios y la capacidad de mejorar la 

satisfacción del cliente?

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

SI NO

¿En la organización se tienen en cuenta las cuestiones 
internas y externas que son pertinentes a los propósitos 

de la dirección estratégica y pueden afectar los 
resultados del SGC?

¿en la organización se han establecido cuales son las 
partes interesadas que son pertinentes al SGC y sus 

requisitos pertinentes?

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

servicio?

¿Se han establecido los criterios para la gestión de los 
procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, 

procedimientos, medidas de control e indicadores de 
desempeño necesarios para garantizar la efectiva 

operación y control del proceso?

CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
Liderazgo



DIAGNÓSTICO DEL ESTADO ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD DE LA EMPRESA CON BASE EN LA VERSIÓN 2015 

DE LA NORMA NTC ISO 9001. 

PLANIFICACIÓN

APOYO

SI NO

¿La organización planifica las 
acciones de mitigación de los 

riesgos que se puedan presentar?

¿Se han implementado acciones 
para hacer frente a los riesgos y 

las oportunidades y los ha 
integrado en el sistema de gestión 

de procesos?

¿Se han establecido objetivos de 
calidad a todas las funciones 

niveles y procesos?

¿La organización ha determinado 
la necesidad de realizar cambios 

dentro del SGC y se llevan a  
acabo de forma planificada?

SI NO

¿La organización ha determinado y 
proporcionado los recursos necesarios para el 

establecimiento, implementación, 
mantenimiento y la mejora continua del SGC 

incluyendo a las personas, la infraestructura y el 
medio ambiente para la operación de los 

procesos?

¿Existen evidencias del mantenimiento de  la 
infraestructura necesaria para la operación de 

los procesos y para el lograr productos o 
servicio conformes?

¿Se han determinado los conocimientos 
necesarios para la operación 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 relación a la competencia 

con base en la educación, la formación, o 
experiencia?

¿Se han determinado qué medidas adoptar para 
garantizar que las personas pueden adquirir la 

competencia necesaria

¿La gerencia  asegura que los integrantes de la 
empresa (trabajadores) son conscientes de la 

política y los objetivos de calidad y si conoces su 
contribución a estos?

¿la organización tiene un plan de 
comunicaciones que apoye el SGC ?



DIAGNÓSTICO DEL ESTADO ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD DE LA EMPRESA CON BASE EN LA VERSIÓN 2015 

DE LA NORMA NTC ISO 9001. 

OPERACIÓN EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO

SI NO

¿La organización planifica implementa y 
controla los procesos necesarios para cumplir 
los requisitos para la provisión de los 
productos y servicios?

¿Cuándo se planean cambios sobre los 
procesos, se llevaron a cabo de forma 
controlada y adoptado medidas para mitigar 
cualquier efecto adverso?

¿Existe una comunicación con el cliente tal 
que este tenga información relativa a 
productos y servicios, consultas del estado de 
su pedido, retroalimentación de parte del 
cliente?

¿Existe procesos para diseñar y desarrollar 
productos o servicios, teniendo en cuenta los 
requisitos del producto, servicios y de la 
propia norma?

¿Existe certeza de que cada producto o 
servicio proporcionado se ajusta a los 
requisitos  especificados?

¿Se asumen criterios para la evaluación, 
selección, supervisión y reevaluación de 
proveedores externos?

¿La provisión de productos y servicios 
externos se lleva bajo registros de manera 
controlada?

SI NO

¿La organización determina  que se 
deben mejorar y medir  los métodos 
de seguimiento, medición y análisis 
necesarios para evaluar los resultados 
obtenidos en los procesos son 
válidos?

¿Se ha establecido cuando controlar, 
medir, evaluar y analizar los 
resultados?

¿Existen evidencias de maneras de 
medir la satisfacción de los clientes y 
el cumplimiento de las expectativas?

¿Existen evidencias de que se han 
llevado a cabo auditorías internas en 
intervalos planificados sobre el SGC?

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



DIAGNÓSTICO DEL ESTADO ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD DE LA EMPRESA CON BASE EN LA VERSIÓN 2015 

DE LA NORMA NTC ISO 9001. 

Para el cumplimiento eficaz de los dictámenes
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 están dentro de los parámetros
establecidos y un 55% no cumplen con estos, de
los 42 ítems evaluados 19 de estos cumplen y 23
no lo hacen



PROCESOS QUE DEBE IMPLANTAR EL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD PARA LA EMPRESA CON BASE EN LA VERSIÓN 

2015 DE LA NORMA  NTC ISO 9001.



PROCESOS QUE DEBE IMPLANTAR EL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD PARA LA EMPRESA CON BASE EN LA VERSIÓN 

2015 DE LA NORMA  NTC ISO 9001.



INDICADORES DE GESTIÓN PARA MONITOREAR EL SGC 
BASADO EN LA NORMA ISO 9001 VERSIÓN 2015

Proceso Indicador Definición Modo de medición Responsable Meta

Cotizaciones
Efectividad de 
cotizaciones

Medición de efectividad de las 
cotizaciones.

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.

Jefe de Licitaciones
100% (Esta indica el total por 
efectividad de los proceso de 

licitación.)

Comercial
Efectividad de ventas en 

el proceso comercial.

Efectividad de las ventas para la 
mejora delos procesos 

comerciales

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 producción.

5%(Representa la diminución 
del factor de inconformismo 

del cliente) 

Producción.
Productos entregados a 

tiempo
Muestra la producción total de la 

compañía.
Líder de producción.

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

Compras
Fallos de Proveedores en 

el mes vs Total de 
Proveedores Comprados.

Comparación de los fallos y total 
de proveedores.

Líder de compras
0% (Esto indica que se reduce 

al máximo el fallo con los 
proveedores)

Administrativo y 
financiero

Presupuesto para 
actividades del sistema 
de gestión de calidad

Mide el balance presupuestal de 
la organización.

Asesor de gerencia.
85% al 100% (Indica la 

rentabilidad en la ejecución del 
presupuesto mensual)

Talento humano Clima organizacional
Medición de satisfacción laboral 

de cada empleado.
Observación en el trabajo, entrevista 
personal, encuesta de clima laboral. 

Líder de calidad/jefe 
talento humano

Del 96% al 100% (Indica que en 
la totalidad del personal exista 

percepción positiva del 
ambiente laboral)

Talento humano
Programa de 

capacitaciones

Muestra el porcentaje de 
personas que reciben 

capacitación.

Líder de calidad/jefe 
talento humano

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

las capacitaciones)

Calidad
Evaluación de 
desempeño

Medir la eficacia de las acciones 
generadas para mejorar el 

desempeño
Líder 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 compañía.

Líder de calidad

Del 80% al 95%.(Indica que se 
obtiene una efectividad en la 

mejora de procesos en relación 
al total de ellos.)

𝐶𝑜𝑡𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠

𝑐𝑜𝑡𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑢𝑎𝑑𝑎𝑠
∗ 100

𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑐𝑢𝑜𝑡𝑎 𝑚𝑒𝑛𝑠𝑢𝑎𝑙 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
∗ 100

𝐿𝑖𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠

𝐿𝑖𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
∗ 100

𝑃𝑄𝑅𝑆 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑂𝑃𝐴´𝑆 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
∗ 100

𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠
∗ 100

𝐹𝑎𝑙𝑙𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑃𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠
∗ 100

𝑃𝑟𝑒𝑠𝑢𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜 𝐸𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜

𝑃𝑟𝑒𝑠𝑢𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜 𝑎𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑜
∗ 100

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑎𝑠𝑖𝑠𝑡𝑒𝑛 𝑎 𝑐𝑎𝑝.

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜
∗ 100

𝐴𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑒𝑠.

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑔𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠
∗ 100

# 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎𝑛

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠
∗ 100



CONCLUSIONES

Para el diagnóstico del estado actual de la
organización se establecen 42
cuestionamientos basados en las
especificaciones de la norma, se encontró
que de estos cuestionamientos 19 ítems
cumplen las especificaciones de la nueva
versión de la norma y 23 de estos no
cumplen dichos requerimientos.

Los indicadores establecidos a los
principales procesos desarrollados por la
organización son fundamentales para la
transición del sistema de gestión de calidad,
por lo tanto la formulación de los
indicadores de proceso son el elemento de
medición para conocer la eficiencia y
capacidad de los procesos establecidos en
el diagnóstico y en la identificación de los
mismos.



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 dirección se involucra el
control estratégico como parte del cumplimiento de la norma en la versión
2015, los procesos misionales se fortalecen con procesos específicos que
hacen que se enfaticen más la labores de cada área, además los procesos de
apoyo brindan una mayor fuerza a los misionales adicionando factores como
el marketing y el mantenimiento de maquinaria, por último se adicionan
proceso de apoyo los cuales actúan después de que se presenta la salida en
la satisfacción del cliente y de las partes interesadas al incorporar procesos
de servicio postventa y la medición de la satisfacción del cliente.



RECOMENDACIONES

Para adoptar nuevas
metodologías dentro de la
empresa en cuanto al sistema de
gestión de calidad se recomienda
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 más
allá de los días de auditoria

La norma NTC ISO 9001 versión 
2015 específica las acciones que 
la empresa DEBE adoptar y la lista 
de chequeo planteada las recopila 
por tanto se recomienda que se 
ataquen principalmente las 
falencias que se evidencian según 
la lista de chequeo para lograr la 
recertificación  
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