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RESUMEN

En el desarrollo del presente proyecto se encuentra la elaboracion de la estructura
documental del Sistema de Gestiébn de Calidad y guia de implementacién bajo los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la empresa FIBRAVID S.A.S. Partiendo de un
diagnostico general y evaluando los factores interno y externos de la empresa; se
plantean algunas mejoras al direccionamiento estratégico procurando el cumplimiento
de los requisitos planteados por la norma y el enfoque puntual a la razén de ser de la
misma.

Posteriormente se identifica y analiza la documentacién actual, se indaga sobre el
funcionamiento empresarial, sus procesos y sus colaboradores, de esta manera se
obtiene la premisa para iniciar la documentacion de su Sistema de Gestion, elaborando
los procedimientos, caracterizaciones, manuales y otros documentos exigidos por la
norma y necesarios para el 6ptimo funcionamiento de la empresa.

Finalmente se entrega una guia de implementacion con un enfoque acorde a lo

evidenciado durante todo el avance del proyecto para hacer mas sencilla su
implementacion en un futuro.

Palabras claves: ISO, Calidad, Diagndstico, Documentacion, Sistema de gestion



ABSTRACT

In the development of the present project is found the elaboration of the documentary
structure of the Quality Management System and the implementation guide under the
requirements of ISO 9001: 2015 at FIBRAVID S.A.S. company. Starting from a general
diagnosis and evaluating the internal and external factors of the company; some
improvements are proposed to the strategic addressing, aiming to the fulfillment of the
requirements set by the standard and the specific approach to the rationale of the same.

Subsequently, it identifies and analyzes the current documentation, it is investigated the
business operation, its processes and its collaborators, thus obtaining the premise to
start the documentation of its Management System, elaborating the procedures,
characterizations, manuals and other documents required by the norm and necessary
for the optimal operation of the company.

Finally, an implementation guide is delivered with an approach according to what has
been evidenced throughout the progress of the project to make its implementation
easier in the future.

Key words: ISO, Diagnostics, Documentation, Management system, Quality



INTRODUCCION

Este trabajo aborda como objeto de investigacion la empresa FIBRAVID S.A.S ubicada
en Dosquebradas, Risaralda, la cual ofrece soluciones integrales en fibra de vidrio y
materiales compuestos desde hace 3 afos; se ha evidenciado que la organizacion esta
interesada en implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015.

Este proyecto tan solo establece la elaboracion de la estructura documental del sistema
de gestion de calidad y guia de implementacion bajo los requisitos de la norma ISO
9001:2015 en la empresa FIBRAVID S.A.S, la cual sera otorgada a las directivas la
empresa con el fin de que estas validen y tomen la decision de aplicarla en un futuro,
siendo conscientes gracias al desarrollo del proyecto de la necesidad, importancia y
ventajas de dicha propuesta.

Actualmente se puede evidenciar a nivel mundial, como un gran porcentaje de
empresas de diferentes sectores (textiles, tecnoldgicos, agricolas, de servicios,
productores, entre otros), estan adoptando la implementacion de diferentes sistemas de
gestién, sobre el cual su punto de partida es la calidad, este sistema de gestion permite
a las empresas estandarizar sus procesos buscando garantizar la satisfaccion del
cliente.

Los numerales de la norma ISO 9001:2015, permiten a cualquier empresa sin importar
su naturaleza o razén social, definir estrategias o lineamientos que ayudan a
estandarizar sus labores y fomentar la cultura de la mejora continua, para ello
inicialmente se hace un diagnéstico de la organizacién para conocer el nivel de
madurez en que se encuentra, posteriormente se hace un barrido de los numerales de
la norma para definir un cronograma o plan de trabajo, y para dar cumplimiento a cada
uno de ellos se establece la documentacién requerida, por ultimo se procede a
sensibilizar a la organizacion acerca de la relevancia del mismo.



1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las directivas de la organizaciéon FIBRAVID S.AS. han manifestado su deseo por
implementar un Sistema de Gestién de Calidad en busca de aumentar la calidad de los
productos ofrecidos a la comunidad, tales como lavaderos para el sector de la
construccion y soluciones integrales en fibra de vidrio y plastico reforzado para el sector
automotriz.

Actualmente la empresa FIBRAVID S.A.S no cuenta con una estructura documental
adecuada que permita realizar un control y seguimiento conveniente a sus procesos,
propendiendo siempre por mejorar la calidad del servicio y por consiguiente la
satisfaccion del cliente. Esta falencia ha generado reprocesos y errores constantes en
el desarrollo de las actividades de cada uno de los funcionarios, disminuyendo la
calidad del servicio y por consiguiente la satisfaccion del cliente.

Esta necesidad y oportunidad de mejora se ha identificado debido a que el sector de
Manufactura enfocado en la fibra de vidrio posee alta demanda, por ende, la
organizacion pretende destacarse y ser reconocida por la calidad de sus productos.
Esta situaciéon ha sido ocasionada debido a que no se le habia prestado el interés
necesario a los requisitos y beneficios que trae consigo la documentacion e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma en la norma
ISO 9001:2015

Debido a lo anterior, la gerencia ha permitido que se lleve a cabo al interior de la
organizacién el desarrollo de una estructura documental adecuada, y que se desarrolle
una guia de implementacion bajo los lineamientos de la norma de certificacion 1SO
9001:2015 con el fin de mejorar su reconocimiento ante los clientes, brindar mayor
garantia de cumplimiento de calidad de sus soluciones integrales y fundamentalmente
lograr la mayor satisfaccion de los clientes.

1.2 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢, Cual es el estado actual de la empresa FIBRAVID S.A.S, frente al cumplimiento de los
requisitos y frente al modelo de gestion establecido por la norma ISO 9001:2015?

¢, Cual es el estado actual del Direccionamiento estratégico de la empresa FIBRAVID
S.A.S frente al cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma 1SO 9001:20157

¢, Como documentar los procesos de la empresa FIBRAVID S.A.S frente al cumplimiento
de los requisitos exigidos por la norma 1ISO 9001:20157?



¢, COmo estructurar una guia de implementacioén apropiada para la empresa FIBRAVID
S.A.S dando cumplimiento a los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2015?

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera puede la empresa FIBRAVID SAS documentar sus procesos y generar
una guia de implementacion del sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de
la norma NTC- ISO 9001:2015, para garantizar la satisfaccion de los clientes y una
mejora continua de la organizacion?



2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar la estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad y Guia de
Implementacion bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la empresa
FIBRAVID S.A.S para cumplir con los requerimientos exigidos por el cliente y aumentar
permanentemente su satisfaccion.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la empresa FIBRAVID S.A.S con
respecto a la norma ISO 9001:2015.

Establecer el Direccionamiento Estratégico de la organizacion.

Elaborar la documentacion requerida por la norma ISO 9001:2015.

Desarrollar una guia de implementacion bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015
para la empresa FIBRAVID S.A.S
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3. JUSTIFICACION

Actualmente las empresas ven la necesidad de adoptar un sistema de gestion calidad
gue ayude a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, para permanecer
en el mercado; adquiriendo asi la competitividad empresarial.

Por ello los sistemas de gestion de calidad basados en la norma ISO 9001:2015, han
reflejado una gran importancia frente a las organizaciones; lo que ha ocasionado que
tomen la decision de documentarlo y/o implementarlo con el fin de contribuir a detectar
falencias en su funcionamiento para ser corregidas y asi lograr el mejoramiento
continuo de sus procesos Y la satisfaccion del cliente.

La documentacion es parte vital del sistema de gestion de calidad; ya que en ello esta
inmerso toda la informacion y los procedimientos adecuados y eficaces; lo que permitir
guiar a la organizaciéon de una manera practica y coordinada asegurando asi que los
productos ofrecidos reflejen un alto grado de calidad y la satisfaccion del cliente.

En cuanto a FIBRAVID S.A.S se evidencia que la documentacién y estructuracion de
sus procesos es deficiente lo cual ha llegado a generar poca estabilidad en su diario
devenir, procesos inconsistentes y pérdida de oportunidades.

Por tal motivo; hoy por hoy la empresa FIBRAVID S.A.S se ha visto en la necesidad de
documentar los requisitos establecidos en la norma 1SO: 9001:2015, en razén a que
presenta falencias en el desarrollo de sus actividades.

De ahi el interés de la gerencia en llevar a cabo la documentacion del sistema de

gestién de calidad, para lograr resultados 6ptimos y el objetivo principal que es “la
satisfaccion de los clientes”
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4. MARCO REFERENCIAL

4.1 MARCO CONTEXTUAL

4.1.1 Nivel Regional

Titulo: DISENO DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA LABORATORIOS
AGROINDUSTRIALES

Autor(es): MARIA CAMILA VARON

Institucion: UNIVERSIDAD CATOLICA DE MANIZALES

Afio: 2015

Resumen: Como se puede observar en el trabajo anterior, el campo de aplicacién de
los sistemas de gestion de calidad estad disefiados para ser implementados en las
diferentes organizaciones sin importar sus actividad econémica o comercial, una prueba
mas de ello es el presente trabajo (Varon 2015) donde se pretendia llevar a cabo el
disefio de un modelo de gestidén de calidad en un laboratorio.

A través de cuatro etapas fue llevado a cabo el desarrollo del trabajo en las cuales con
la ayuda de los funcionarios y las directivas se identifico las areas que presentaban
deficiencias en los procesos y aquellas que reflejaban buen potencial.

De este trabajo es importante resaltar el hecho de que no solo es necesario un
compromiso y una unificacion de fuerzas para llevar a cabo la implementacion de la
norma, sino que también se debe hacer un analisis conciso en busca de las fallas que
presenta la organizacién, con el objetivo de que estas sean corregidas y evitadas en
una proxima oportunidad enfocadndose en que cada una de las partes involucradas
sean capacitadas y sensibilizadas, generando una apropiacién y un compromiso con la
organizacién, que es lo que se pretende realizar en FIBRAVID S.A.S.

Titulo: DOCUMENTACION NORMA ISO 9001:2008 PARA EL RESTAURANTE
AMBAR POR DIEGO PANESSO.

Autor(es): JENNIFER HERNANDEZ LOPEZ y MONICA MELISA MEJIA LOPEZ.
Institucion: UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PEREIRA

Ano: 2012.

Resumen: La realizacibn de este proyecto pretendia documentar el restaurante
AMBAR en la Norma ISO 9001:2008 (Hernandez y Mejia, 2012), buscando con ello
demostrar un compromiso con la calidad, la mejora continua y la garantia a sus clientes
de que estan comprometidos con su satisfaccion. En el desarrollo del trabajo fue
llevado a cabo un manual de calidad, un manual de funciones y uno de procedimientos,
los cuales permitieron ser de apoyo a procesos de la organizacion permitiendo consigo
aumentar el desempefio y mantener una cultura orientada hacia la mejora continua que
a su vez logré incrementar el nivel de prestigio y de competitividad del restaurante.
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Es importante tener presente este trabajo en el desarrollo del trabajo en mencion
debido a que permite contemplar que mas personas se han interesado en el tema y de
qué manera lo han llevado a cabo, estableciéndose como punto de referencia y apoyo
para nuevos trabajos.

En este trabajo también se puede observar como resalta el hecho de sensibilizar al
equipo de trabajo e integrantes de la organizacion en la busqueda y consecucién de los
objetivos planteados, por lo cual se pretende iniciar el desarrollo del trabajo buscando
un compromiso no solo por parte de la direccion sino por el resto de miembros, donde
se pretenda lograr una armonia y un clima laboral que permita llevar a cabo la
documentacion en la Norma sin contrariedad alguna.

4.1.2 Nivel Nacional

Titulo: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA INSTITUCION EDUCATIVA
“‘COLEGIO DE SANTANDER” BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC ISO
9001:2008.

Autor (es): ZAYDA VIVIANA DURAN BAUTISTA Y LORENA PAOLA SALAZAR
SUAREZ.

Institucion: UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER

Afo: 2011.

Resumen: EIl desarrollo del trabajo en mencion Inicié con el diagnéstico del estado
actual del colegio con el fin de determinar los procesos que debian ser documentados
“en el Sistema de Gestidn de Calidad, por otro lado, se buscé sensibilizar a cada una de
las partes interesadas a través de capacitaciones, evaluaciones y dos auditorias
internas que pretendian mantener una mejora continua” (Duran y Salazar, 2011, p.6). El
trabajo finaliza con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

En la etapa de diagnostico los autores observaron gque el colegio presentaba un bajo
cumplimiento con los requisitos exigidos por la Secretaria de Educacién, por lo cual en
el periodo de planificacion buscaron implementar estrategias como la creacion de un
comité de calidad, el disefio de una politica y unos objetivos de calidad, entre otros.
Después de haber sido efectuada la primera auditoria se pudo evidenciar probleméaticas
que demostraban la falta de compromiso del personal de la institucion, motivo por el
cual se procedi6 con la elaboracion de acciones correctivas, preventivas y de mejora.

El desarrollo del trabajo le permitio a la institucion dar cumplimiento a las exigencias
establecidas por el Ministerio de Educacion, brindando una educacién integral a cada
uno de sus estudiantes.

Aunqgue el tipo de organizacién tratada en este proyecto sea diferente a la abordada en
el trabajo actual, se considera de gran importancia como punto de orientacion debido a
que en él, los autores se vieron enfrentados a problematicas de alguna manera
similares que pueden llegarse a presentar en la Organizacién donde se desarrolla el
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presente trabajo, es importante también resaltar la universalidad de la norma la cual se
puede implementar en cualquier tipo de organizacion.

Otro aporte importante a rescatar del trabajo son las teorias en que basan su desarrollo,
tomando como base autores como Joseph Juran del cual se rescatara la planificacion
para la calidad y su trilogia.

Titulo: DISENO DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO DE CALIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO, UTILIZANDO LA GUIA NTC/ISO 9001:2008, NTC/OSHAS
18001:2007 EN EL PROCESO DE INGENIERIA EN LA EMPRESA RAS LTDA
Autor(es): KAREM NATHALY BELTRAN - KELLY ROCIO GUERRERO CASTILLO -
YEIMY LORENA PLAZAS

Institucién: ESCUELA COLOMBIANA DE INGENIERIA JULIO GARAVITO

Ano: 2013.

Resumen: Este proyecto fue disefiado partiendo de un diagndstico donde se
pretendia conocer el estado en el que se encontraba la empresa frente al
cumplimiento de los requerimientos y cual era la brecha existente con las metas
establecidas para dar cumplimiento a los requisitos de la norma. En el desarrollo
del trabajo las personas pudieron observar como, aunque su gerente
manifestaba implementar el sistema de gestidén de calidad, el cumplimiento frente
a las normas arrojado por la organizacion arrojé menos de un 60%, por lo cual se
busco unificar los esfuerzos frente a la planeacion, ejecucién, verificacion y una
toma de acciones que respaldan el cumplimiento de los objetivos propuestos
(Beltran, Guerrero y Plazas, 2013, p.5).

Este proyecto refleja como todos los sistemas de gestion estan conformados bajo
principios de calidad, mejora continua, acciones correctivas, entre otros, lo que
demuestra que todos tienen una misma finalidad sin importar su campo de aplicacion, la
cual esta dada por el respaldo que brindan frente al cumplimiento de requisitos ya sean
politicos, legales o exigencias de las partes interesadas.

Aunqgue el trabajo a llevar a cabo no presenta el riesgo de perder clientes por el hecho
de que no sea implementada la norma, si se debe tener claro que esta sirve al igual que
en todas las organizaciones sin importar su actividad econ6mica, para mantener una
competitividad en el mercado, dando prueba de que es una organizacion involucrada
con la calidad, en el caso en mencion se pretende reflejar ante la comunidad que es
una organizacién comprometida por ofrecer cada vez un producto de mejor calidad.

4.1.3 Nivel Internacional
Titulo: PROPUESTA DE DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION ESTRATEGICO OPERATIVO A TRAVES DE LA INTEGRACION DE

BALANCED SCORECARD (BSC) EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO
9001:2008 PARA INDUSTRIAL Y COMERCIAL 3B S.A (INDUSTRIAL TEXTIL.
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Autor (es): Ing. Ind. Emmerson Gerardo Yanez Avila e Ing. Ind. Jefferson Rodolfo
Avilés Villamar.

Institucion: UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA ECUADOR

Ano: 2013

Resumen: El presente estudio se realizé6 en la empresa privada “Industrial y
Comercial 3B S.A”, con el objetivo principal de realizar una guia o disefio que
sirva a la empresa para la implementacion de un Sistema de Gestion Estratégico
y la integracion con la Norma Técnica ISO 9001:2008, que permita la mejora de
la rentabilidad de sus accionistas y por ende el clima laboral en sus trabajadores.
En el estudio se ha realizado lo siguiente: Diagnostico general de cumplimiento
de las clausulas de la Norma Técnica ISO 9001:2008 mediante valoracion
porcentual. Y finalmente la encuesta sobre uso de indicadores de resultados y de
gestion estratégico y operativa. Con los resultados obtenidos del estudio se
realiz6 una guia que permita la Implementacion de un Sistema de Gestion
Estratégico que tenga como pilar fundamental el sostenimiento a largo y mediano
plazo mediante la Implementacion de la Norma Técnica 1SO 9001:2008 y el uso
continuo de indicadores que permitan evaluar la empresa desde diferentes
perspectivas (Avilés y Yanez, 2013, p.19).

En esta propuesta cabe resaltar la manera en como se realiza el diagndstico inicial a la
empresa, ya que puede ser una guia para el desarrollo de nuestro proyecto, se puede
observar que el diagndstico, parte de la evaluacion de la empresa con respecto al
cumplimiento de cada una de las clausulas de la norma ISO 9001:2008 asignando
porcentajes; ademas se evalla el cumplimiento por responsabilidades. Asi mismo, se
evidencia su posterior andlisis y uso en la definicion de los indicadores partiendo del
diagnéstico realizado.

Titulo: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
UNA EMPRESA TEXTIL.

Autor (es): Zoila Raquel Almache Martinez

Institucién: UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR

Ano: 2013

Resumen: Desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en los
requisitos de la norma ISO 9001 versibn 2008, en la industria textil
KATTYSPORT ubicada en el canton Antonio Ante. Para ello se realiz6 un
diagnéstico situacional comparativo con la norma, para verificar el grado de
cumplimiento, se interpreto los resultados y se armo la propuesta del sistema de
gestion de la calidad, que cuenta con la planeacion estratégica, el mapeo de
procesos, la descripcién de los mismos, el manual de calidad y finalmente un
cronograma de implementacion de puesta en marcha. Obteniendo como
resultado toda la documentacion necesaria para la implementacion y el enfoque
por procesos que garantiza la calidad de las prendas confeccionadas durante
todo el proceso de fabricacion, asi como la mejora continua en cada uno de sus
procesos con la correcta gestion de todos los recursos utilizando estandares
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internacionales de calidad que la hagan mas competitiva en el mercado actual.
(Almache, 2013, p.21).

Esta tesis le aporta elementos importantes al trabajo en desarrollo en cuanto a los
resultados obtenidos, debido a que se pretende tener en cuenta tanto los componentes
de vida como algunos pasos del método para llevar a cabo su implementacion con las
partes involucradas, entre los componentes de vida se encuentra una buena
comunicacién con la alta direccion, establecer un equipo de calidad, mantener el know
how; y la importancia de medir cada factor a través de indicadores estableciendo los
recursos que se le van asociar (econémicos, humanos, infraestructura, entre otros).

Los pasos para la implementacién a tener en cuenta de este trabajo son: el diagnaostico,
las auditorias, la revision por parte de la direccion, la planificacion de los procesos mas
relevantes y la implementacion de nuevos procedimientos.

4.2 MARCO TEORICO

4.2.1 Control Total de la Calidad. EI presente proyecto se fundamenta conceptos
tedricos que respaldan un correcto desarrollo siguiendo las pautas indicadas por
autores que ya han investigado en este tema; uno de los autores que se abordaran es
Feigenbaum, a quien se le atribuye la autoria de la obra “Total Quality Control” (Control
total de la Calidad), Feigenbaum indicaba que la calidad es multidimensional por lo cual
debe definirse comprensivamente, manifestando que al tener los clientes necesidades y
expectativas que con el paso del tiempo van incrementando, debe de existir dinamismo
en la calidad, por lo cual escribe “Un papel de calidad crucial de direccién de la cima es
reconocer esta evolucion en la definicion del cliente de calidad en las fases diferentes
de crecimiento del producto.” (Feigenbaum, 1995, p.45).

Feigenbaum manifiesta que un cliente paga porque su producto o servicio cuente con
las mismas caracteristicas que él lo imagina, por lo cual deben ser interpretados los
requerimientos como un desafio que debe ser aceptado, ofreciendo mas de lo que el
cliente imaginaba.

En su libro Feigenbaum indica que el departamento de produccién no es el Unico
responsable de garantizar la calidad, sino que es un compromiso de toda la
organizacién por mejorar y administrar esa calidad a través el establecimiento de unos
estandares y el control eficaz de los factores que pueden afectar la calidad.

A continuacién, se discriminan las fortalezas y debilidades que presenta la teoria de
Feigenbaum:

FORTALEZAS:
1. Centra su teoria en el control de calidad
2. Resalta la importancia la administracion
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3. Propone un sistema que permite llegar a la calidad de manera estructurada y
administrada en la implementacién de la calidad

4. Pone énfasis en la participacion del personal

DEBILIDADES:

. Se enfoca solo en la satisfaccion del cliente a costo de su propio beneficio
. No distingue entre los tipos de contextos de calidad

. No une las distintas teorias administrativas en un todo coherente

Para llevar a cabo una correcta implementacion de este sistema, Feigenbaum elabora
una estructura donde establece unos parametros o pasos a seguir, los cuales son:

. Politicas y objetivos de calidad definidos y especificos.

. Fuerte orientacion hacia el cliente.

. Todas las actividades necesarias para lograr estas politicas y objetivos de calidad.

. Integracién de las actividades de toda la empresa.

. Asignaciones claras al personal para el logro de la calidad.

. Actividad especifica del control de proveedores.

. Identificacion completa del equipo de calidad.

. Flujo definido y efectivo de informacién, procesamiento y control de calidad.

. Fuerte interés en la calidad, ademas de motivacion y entrenamiento positivo sobre la
misma en toda la organizacion.

10. Costo de calidad acomparfiado de otras mediciones y estandares de desempefio de
la calidad.

11. Efectividad real de las acciones correctivas.

12. Control continto del sistema, incluyendo la pre alimentacion y retroalimentacién de
la informacion, asi como el analisis de los resultados y comparacion con los estandares
presentes.

13. Auditoria periddica de las actividades sistematicas.

OCoO~NOOITPA~WNPEF

Estos aportes son de gran importancia, ya que el presente proyecto en la elaboracion
de la propuesta para llevar a cabo la implementacién de la norma en FIBRAVID S.A.S
debe contar con el apoyo de todas las partes involucradas, aunque es una decision que
se llevara a cabo por las directivas, se debe diagnosticar cual es el estado actual de la
empresa y como cada uno de ellos creen que puede mejorar, identificando cual es la
percepcion de las partes hacia la situacion actual, por ello se pretende involucrar en
este proceso a la parte gerencial, productiva y demas partes interesadas.

4.2.2 Trilogia de Juran. Teniendo en cuenta mas aportes realizados por personas
célebres y con gran conocimiento en el tema, el proyecto se apoya en los aportes
dados por Joseph Juran como se indico en uno de los trabajos consultados en el marco
Contextual.

Juran entiende la calidad como la ausencia de deficiencias en procesos que afectan

directamente la organizacién, definiendo su concepto en tres palabras: “adecuacién al
uso” (Juran, 1974, p.34).
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El autor establece en su proceso de planificacion de la calidad, la toma de conciencia
por tener presente un enfoque de esta planificacion, al cual se le debe suministrar
formacion que sera recolectada con el personal de la organizacion para identificar y re-
planificar aquellos procesos donde se presentan deficiencias, estableciendo consigo
acciones correctivas y preventivas que mitiguen el surgimiento de nuevos problemas.

Uno de sus grandes aportes en temas de calidad es conocido como “La Trilogia de
Juran”, donde data de tres procesos basicos interrelacionados por medio de los cuales
se gestiona la calidad, estos procesos inician con la planificacion de la calidad, donde
se le es suministrado a las fuerzas operativas de la organizacion los medios con los
cuales se logre dar cumplimiento a las expectativas y requerimientos de las personas a
las cuales es brindado el servicio o producto. En el momento que ya ha culminado la
etapa de planificacion se procede con un periodo denotado como “control de calidad”
donde se busca mantener las condiciones que permitan un adecuado funcionamiento y
a su vez la posibilidad de ir en busca de “mejorar’ cada vez, lo cual es considerado el
ultimo componente de su trilogia.

Es muy importante llevar a cabo la trilogia de Juran en la realizacién del presente
proyecto sin dejar de lado ninguno de sus factores, debido a que es por medio de la
planificacion que se podra establecer una metodologia a llevar a cabo, la cual permita
controlar y mantener cada una de las correcciones que se manifiesten a FIBRAVID
S.A.S, para que estos a su vez se plantean directrices y objetivos que vayan en busca
de una mejora continua.

4.3 MARCO CONCEPTUAL

Durante el desarrollo del proyecto se hace uso de conceptos claves relacionados con la
temética del mismo los cuales buscan facilitar su interpretacion y entendimiento.

Partiendo del objetivo del proyecto se debe tener claridad acerca de lo que es un
Sistema de Gestion de Calidad; cabe resaltar principalmente que “un sistema es la
representacion de un conjunto de elementos que se interrelacionan e interacttan entre
si, cumpliendo con un objetivo o propésito en comdn” (Roman, 1996, p.5). La gestion
por su parte.

Es la capacidad de poner en marcha elementos para generar nuevos recursos y
oportunidades y en cuanto a la calidad se puede entender como el logro o
aumento de la satisfaccion continua de las partes interesadas mediante el
cumplimiento de sus necesidades y expectativas en un ambiente organizacional
comprometido con el mejoramiento continuo de eficiencia y eficacia (ISO, 2015,

p.6).

Teniendo en cuenta las anteriores definiciones se hablara de Sistema de Gestion de la
Calidad como el conjunto de actividades de la funcion gerencial (planeacion, toma de
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decisiones, organizacion, integracion, direccién y control) dirigidas hacia los recursos de
la organizacion, en busca de la mejora de la calidad del servicio prestado. Segun ISO,
un proceso es el Conjunto de actividades relacionadas o0 que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados"

Para la realizacidon de este proyecto se adopta el concepto de proceso como el conjunto
de actividades para transformar elementos de entradas en salidas, las cuales deben
estar apoyadas en recursos que estan sujetos a un control y seguimiento por medio de
indicadores tendiendo a su retroalimentacion.

La norma ISO 9001, promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos, con el
objetivo de aumentar la satisfaccion del cliente, ademas indica que contribuird en el
logro de resultados. “Este enfoque permite a la organizacion controlar las
interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se
pueda mejorar el desempefo global de la organizacién” (ISO, 2015, p.8), es por esto
que se considera que le ayudara a la organizacién a aislar el pensamiento de trabajar
por areas o departamentos y establecera las interrelaciones entre los procesos y
buscara mejorarlas, pensando de manera mas incluyente, brindando mayor eficiencia y
desempeiio.

Es importante que la organizacion tenga claro dicho enfoque para que se genere
claridad y entendimiento de la forma en como se pretende que la empresa empiece a
desarrollar sus actividades.

W.Edward Deming presenté a los japoneses el ciclo PHVA Planifique — Haga -
Verifique y Actle (en inglés PDCA Plan-do-check-act); en la norma ISO 9001:2008, se
conoce como el ciclo de mejora continua.

El ciclo PHVA, puede ser empleado para cualquier tipo de actividad, un ejemplo claro
es la rutina diaria de una persona, en cuanto a las organizaciones este ciclo puede
ayudarles a realizar sus actividades de una mejor manera, mas organizada y controlada
con tendencia a la mejora. Por otro lado este ciclo brinda el apoyo para que a la
organizacion se le facilite trabajar bajo el enfoque basado en procesos y se optimice el
manejo de sus recursos.

En la norma ISO 9001:2015, se menciona que las organizaciones y las normas
anteriores siempre han trabajado bajo un enfoque basado en riesgos pero de una
manera implicita; esto puede ser identificado cuando actuaban ante las no
conformidades o las previenen. Con el pensamiento basado en riesgos se pretende
llegar a un plan de accion para lo que pueda llegar a ocurrir, previniendo y minimizando
los riesgos. Los conceptos anteriormente mencionados son de suma importancia para
la realizacion del proyecto ya que permite unificar el lenguaje y contexto en que nos
estamos desenvolviendo, asi mismo, evita que se genere cualquier tipo de ambigiiedad
en su desarrollo.

Asi mismo, mediante el cumplimiento de los objetivos especificos del proyecto, se

utilizan herramientas las cuales incorporan dichos términos y con los cuales la
organizacién va a realizar sus actividades al implementar la norma.
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1 TIPO DE INVESTIGACION

El presente proyecto se considera de tipo exploratorio o formulativo debido a la
informacion otorgada por los autores del proyecto, asi mismo la informacion dada por
los colaboradores de la organizacién; sin dejar de lado aquellos trabajos realizados por
otros investigadores en el mismo tema de investigacion con el fin de lograr una vision
mas completa y una adecuada estructuracion del proyecto, para que éste a su vez sirva
de soporte a futuras investigaciones.

Se considera ademas que el estudio es tipo descriptivo debido a que la recoleccion de
informacion se lleva a cabo mediante técnicas especificas como lo son: la observacion,
cuestionarios y entrevistas, las cuales son tabuladas y analizadas segun corresponda
con el fin de darle un correcto tratamiento a la informacién recolectada y estructurar la
propuesta basados en datos reales.

5.2 METODO DE INVESTIGACION

Partiendo de la necesidad primordial de obtener mayor informacién y conocimiento
acerca de la organizacion en la cual se va aplicar el proyecto, se hizo uso del método
de observacion, controlando la misma y pretendiendo dar informacién veridica acerca
de lo que sucede realmente dentro de la empresa FIBRAVID S.A.S, buscando consigo
dar cumplimiento a los objetivos propuestos.

Por otro lado se conoce la parte general de la empresa partiendo de lo particular, para
lo cual se complementara este método de investigacion con el método inductivo.

5.3 POBLACION

Se establece que la poblacion esta conformada por cada uno de los colaboradores de
la Organizacion, debido a que son ellos quienes tienen pleno conocimiento de la
situacion de FIBRAVID S.A.S en cada una de los procesos que laboran; teniendo
presente que el total de colaboradores de la Organizacion son 10 personas los
investigadores estan en capacidad de entrevistar a cada uno de ellos por lo tanto se
lleva a cabo un censo.
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5.4 MUESTRA

Debido a que la poblacion de colaboradores en la empresa es bastante pequefia los
investigadores realizan las entrevistas y aplicacién del censo al total de la poblacion,
por tanto no se requiere utilizar técnicas de muestreo para este proyecto.
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6. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

6.1 DELIMITACION DE ESPACIO O TERRITORIO

La estructura documental y la guia de implementacion de la norma ISO 9001:2015 se
lleva a cabo en la empresa FIBRAVID S.A.S ubicada en la Cra 11 No 70D 06 bodegas
1y 2, Aguazul, Dosquebradas Risaralda.

6.2 DELIMITACION DE RECURSOS

Para el desarrollo del proyecto es necesario hacer uso de los recursos documentados
tales como la norma ISO 9001:2015, libros y articulos que se pueden obtener de
manera fisica y online, ademas se tiene facil acceso a ellos por medio del internet
doméstico de los autores y los disponibles en la biblioteca de la Universidad Catdlica de
Pereira.

Por otro lado, estan los recursos financieros, los cuales se describen a continuacion:

Tabla 1. Presupuesto del Proyecto

DESCRIPCION COSTO
Transporte 120.000
Encuestas 8.000
Almuerzos 60.000
Papeleria 20.000
USB 24.000
Director de trabajo de grado* 560.000
Arrendamiento del equipo de computo | 100.000
Impresiones y fotocopias 50.000

TOTAL | 942.000

Fuente: Elaboracién Propia

*El dinero necesario para suplir los costos del director de trabajo de grado son
asumidos por la Universidad Catélica de Pereira.

El talento humano es el mayor apoyo para el progreso del proyecto, estos son:
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Tabla 2. Conformacién equipo de trabajo proyecto.

NOMBRE Y FORMACION ACADEMICA PARTICIPACION EN
APELLIDO EL PROYECTO
Juliana Patifio Estudiante de Ingenieria Industrial Coautora
Gonzalez
Anderson Vergara Estudiante de Ingenieria Industrial Coautor
Grajales
Julio César Zapata | Ingeniero Industrial con especializacion Director(a)
Franco en Sistemas de gestion de calidad y

normalizacion técnica

Ana Consuelo
Meneses

Economista

Acompafiante
Organizacional

Fuente: Elaboracion Propia

6.3 DELIMITACION DE LA INFORMACION

6.3.1 Fuentes Primarias. Esta fuente de informacién se encuentra en cada uno de los
colaboradores, los cuales mediante técnicas como la observaciéon, las encuestas y
entrevistas suministraran la informacion primordial para el desarrollo del proyecto.

6.3.2 Fuentes Secundarias.

En la recoleccion de informacion se tendran en cuenta

libros, publicaciones periddicas y otro tipo de textos elaborados por otros autores.

6.3.3 Tratamiento de la informacion.

La informacion recolectada en el presente

proyecto se analizar4 mediante técnicas estadisticas y la presentacion de la informacion
se hara escrita y tabulada utilizando mediante hojas de verificacion, histogramas,
diagramas de Pareto, gréficos, con el fin de analizar los resultados obtenidos.
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7. PRESENTACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

7.1 DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Con el objetivo de conocer el estado actual de la empresa FIBRAVID S.A.S, frente al
cumplimiento de los requisitos y frente al modelo de gestién establecido por la norma
ISO 9001:2015, se implemento la siguiente herramienta, donde se relaciona cada uno

de los numerales exigidos y el cumplimiento por parte de la empresa.

Tabla 3. Resultado del diagnostico

Herramienta para el diagnéstico de la situcacion actual segln los requisitos de la NTC ISO 9001:2015
RESULTADO DEL DIAGNOSTICO
NUMERAL |REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD % DE CUMPLIMIENTO

4 Contexto de la organizacién 10%
4.1 Comprensioén de la organizacion 10%
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 10%
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad 10%
4.4 Sistema de gestién de la calidad y sus procesos 10%
5 Liderazgo 10%
5.1 Liderazgo y compromiso 10%
5.2 Politica 10%
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion 10%
6 Planificacion 10%
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 10%
6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos 10%
6.3 Planificacién de los cambios 10%
7 Apoyo 10%
7.1 Recursos 10%
7.2 Competencia 10%
7.3 Toma de conciencia 10%
7.4 Comunicacion 10%
7.5 Informacién documentada 10%
8 Operacion 10%
8.1 Planificacién y control operacional 10%
8.2 Requisitos para los productos y servicios 10%
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios 10%
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 10%
8.5 Produccién y provisiéon del servicio 10%
8.6 Liberacion de los productos y servicios 10%
8.7 Control de las salidas no conformes 10%
9 Evaluacién del desemperio 10%
9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion 10%
9.2 Auditoria interna 10%
9.3 Revision por la direccion 10%
10 Mejora 10%
10.1 Generalidades 10%
10.2 No conformidad y accién correctiva 10%
10.3 Mejora Continua 10%
PROMEDIO 10%

Fuente: elaboracion propia con el apoyo del director del trabajo
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En el momento de realizar la comparacion de lo que en realidad posee la empresa
FIBRAVID S.A.S con lo exigido por la norma ISO 9001:2015 se evidencia que su
cumplimiento es en promedio del 10% de los requisitos, cabe ademas aclarar que no se
cuenta con una estructura documental adecuada para los procesos.

El desarrollo de este proyecto permite brindar un valor agregado a los objetivos
especificos propuestos inicialmente; para ello se elabora una guia de implementacion

de acuerdo al decreto reglamentario 1072 del 2015, la cual se evidencia en los anexos
del presente documento.

7.2 ANALISIS DE MATRIZ DOFA

Tabla 4. Matiz DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES
Clima laboral Capacitacion de personal
Talenf[o H_umano motivado y con Estandares de trabajo
experiencia
Capacidad de generar nuevos .
Cultura organizacional de la empresa
desarrollos
Gestion de las relaciones con Capacidad para aplicar la legislacion
proveedores ambiental
Flexibilidad en la fabricacion de - .
Altos indices de rotacion
productos
Generacion de reprocesos
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Diversificacién a nuevos segmentos del I .
Decrecimiento de facturacion mensual
mercado

Concentracion del segmento meta en una

Posibilidad de mejorar los costos
sola empresa

Materia prima de bajo costo Localizacién de la organizacion

Crecimiento del sector construccion en
Pereira y Dosquebradas

Fuente: elaboracién propia

Conclusion, la empresa presenta diferentes fortalezas, las cuales deben ser
potencializadas a través de las oportunidades que el mercado ofrece en materia de
diversificacién a nuevos segmentos, reduccion costos y las buenas relaciones que ella
posee con sus proveedores; estos son algunos puntos que seran esenciales en la
planeacién y ejecuciéon de estrategias que le permitan afrontar las debilidades y
amenazas identificadas en la matriz.
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Se considera fundamental llevar a cabo una correcta administracion del talento
humano, en aras de convertir las debilidades en fortalezas, ya que factores como los
altos indices de rotacion, la capacitacion de personal y la generacion de re procesos,
pueden ser desarrollados y fortalecidos mediante un buen manejo del talento humano
de la organizacion (capacitaciones, programas de bienestar, manejo de bonificaciones,
entre otros).

La inexistencia de competencia en la region fue clasificada en la anterior matiz como
una amenaza, debido a que la organizacion entra en una zona de confort que no le
permite ser proactiva, ni mantenerse a la vanguardia en nuevas tecnologias o nuevas
tendencias resultantes en el sector de la fibra de vidrio, por lo tanto mas que ser
visualizada como una oportunidad que le brinda el mercado, es un riesgo potencial que
puede afectar en un futuro profundamente la organizacion.

26



8. GUIA DE IMPLEMENTACION NTC ISO 9001:2015

Fase 1 Diagnostico de situacion

Identificacion de los procesos: para empezar con el proceso de implementacion se debe
identificar los procesos principales de la organizacion y entender como interactian entre
si; y por tal motivo se estable un mapa de procesos (Ver Anexo A) que funciona como
guia en todo el proceso. Identificacion de caracteristicas clave de los procesos: se debe
identificar los procesos buscando determinar que repercusion tiene cada uno sobre el
cliente y cudles son los requisitos que deben cumplir, para ello se desarrolla la
caracterizacion de cada uno de los procesos identificados anteriormente, las cuales se
encuentran en el Anexo B.

Los conjuntos de estas caracteristicas necesariamente tendran relacion con los
requisitos del cliente. Identificacion de los requisitos del cliente: para lograr descubrir
que “¢Qué es lo que quiere el cliente?” Se debe identificar cuales son los procesos que
producen efectos en los requisitos de los clientes, y de igual manera conocer en qué
nivel se encuentra la satisfaccion de los clientes para poder asi definir los objetivos
reales de la mejora, en este sentido la empresa realizara entrevista de percepcion del
producto de tal manera que identifique oportunidades de mejora tanto en sus procesos
como en la linea de produccion.

Fase 2 Planificacion del sistema

Para garantizar el éxito de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se
debe dar prioridad al enfoque en la planificacion, ya que esta es la base de cualquier
proyecto, para garantizar una buena planificacion se debe definir el plazo de los
objetivos establecidos por la empresa y que sean alcanzables, sin dejar a un lado la
motivacion constante para llegar a la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Es de gran importancia que en el plan aparezcan como minimo las tareas por procesos
y las personas responsables, la verificacion de las actividades por la alta direcciéon
ademas de las auditorias interna y externas.

Fase 3 Redisefio de los procesos

Adaptacion a los requisitos del cliente: al momento de tener la implementacion
planificada se debe poner en marcha el desarrollo de la misma, primero se deben
establecer los mecanismos de control sobre los procesos establecidos en el mapa de
proceso garantizando que cumplan con los criterios, es decir, los requisitos y
expectativas de los clientes. De igual manera es muy importante identificar los
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pardmetros de cada proceso e implantar como se debe controlar y con qué registros se
deben generar estos controles.

Adaptacion de los requisitos de ISO 9001:2015: se deben estudiar qué requisitos de la
NTC ISO 9001:2015 estan afectando directamente cada proceso, es decir una matriz
de procesos vs los requisitos que ayudan a la identificacion.

Tabla 5. Cuadro comparativo
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6 Planificacion Cumple/No cumple Observaciones

6.1 Acciones para abordar losriesgos y oportunidades

Al planificar el sistema de gestion de calidad, la
organizacion debe considerar las cuestiones
mencionadas en el apartado 4.1 y los requisitos
mencionados en el punto 4.2 y determinar los riesgos
y oportunidades que deben ser abordados para:

a) asegurar el sistema de gestion de la calidad puede
18 [alcanzar su resultado deseado (s),

b) asegurar que la organizacién pueda lograr de
manera consistente la conformidad de los bienes y
senvicios y la satisfacciéon del cliente,

c) prevenir o reducir los efectos no deseados, y

d) lograr la mejora continua.

La organizacion debe planificar:

a) Acciones para hacer frente a estos riesgos y
oportunidades, y
19 |b) la forma de

1) integrar y poner en practica las acciones en sus
procesos del sistema de gestion de calidad (ver 4.4), y
2) evaluar la eficacia de estas acciones.

6.2 Objetivos de Calidad y Planificacion para
alcanzarlos

La organizacion debe establecer los objetivos de
calidad en las funciones pertinentes, niveles y
Los objetivos de calidad deberan:

a) ser coherente con la politica de calidad,

b) ser pertinentes para la conformidad de los bienes y
senvicios y la satisfacciéon del cliente,
c) ser medibles (si es posible),

20

d) tener en cuenta los requisitos aplicables,

e) supernvisar,

f) comunicarse

g) actualizarse segudn corresponda.

La organizacién conservara informacion documentada
sobre los objetivos de calidad.

Cuando se planifica la forma de lograr sus objetivos de
calidad, la organizacién debe determinar:

a) ¢qué se hara,

21

b) qué recursos seran necesarios (véase 7.1),
22

c) quien sera responsable,

d) cuando se completara, y

e) como se evaluaran los resultados.

6.3 Planificacion de los cambios

La organizacién debe determinar las necesidades y
oportunidades de cambio para mantener y mejorar el
rendimiento del sistema de gestion de calidad.

23 |La organizacion debe llevar a cabo el cambio de una
manera planificada y sistematica, la identificacion de
riesgos y oportunidades, y la revision de las posibles
consecuencias del cambio.

Fuente: elaboracion propia con el apoyo del director del trabajo

Fase 4: Implementacion de otros requisitos de ISO 9001

Implantacion de los requisitos de mejora continua: identificar los requisitos de mejora
continua y ponerlos en marcha lo antes posible; ademas después del diagnostico se
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deben definir los objetivos de calidad con su respectiva planificacion ya sea por medio
de acciones correctivas y/o determinacion de los riesgos organizacionales.

El desarrollo de la ejecucion de los planes trazados para los objetivos contribuira
directamente a los ciclos de mejora continua, y si a su vez se definiran los indicadores
del sistema.

Implantacion de la revision por la Direccidon: en el momento de estar listos para evaluar
el Sistema de Gestion de Calidad se debe realizar la revision por la direccion, en la cual
se determinara la eficacia del sistema para cumplir con los requisitos y asi satisfacer el
cliente y mejorar continuamente. En este punto se tendra como insumo cada una de las
etapas de seguimiento y control trazados para el SGC.

Fase 5: Auditoria interna

Antes de afrontar la auditoria para la certificacibn es necesario que la organizacion
realice una auditoria interna(Ver anexo B) del Sistema Gestion de Calidad, ya que la
NTC ISO 9001:2015 establece los requisitos para la realizacion de esta, y por tal motivo
es importante estudiarlos. Todas las auditoras tienen dos objetivos:

El primero es determinar que lo planificado se cumpla, en decir la revision de la eficacia
de los procesos, garantizando que se cumplan los requisitos de los clientes.

Para terminar, se evalla todos los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 garantizando
gue todo esté incluido, en pocas palabras es la revision de los requisitos de la horma.
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CONCLUSIONES

e Partiendo del diagnéstico ejecutado en la empresa FIBRAVID S.A.S se lograron
identificar cudles eran las necesidades para complementar la documentacion existente,
de manera que se adaptara mejor a su modelo de negocio, planteando asi un enfoque
basado en procesos evidenciados en el mapa de procesos desarrollado.

e Se adecud y complementé su direccionamiento estratégico en pro de la mejora
continua y velando por un optimo desempefio personal y empresarial.

e Se establece la documentacion requerida segun los “debe” descritos en la norma con
el objetivo de lograr la estandarizacién de sus procesos, el cumplimiento de requisitos
legales y del cliente, mayor claridad para la identificacion de factores que influyan
directamente en la calidad de los productos.

e Los procedimientos documentados que se entregan a la empresa son los
estrictamente necesarios para el buen funcionamiento y punto de partida para tomar
decisiones basadas en hechos sustentables y evidenciables.

e Las caracterizaciones elaboradas demuestran las interrelaciones de los procesos,
relaciones con el cliente y ciclos de mejora continua.

e Se desarroll6 una guia de implementacion bajo los estandares de la norma I1SO
9001:2015 para la futura culminacion.

eSe generd una guia de implementacion adicional para dar cumplimiento al Decreto
1072 de 2015 en Seguridad y Salud Ocupacional.
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RECOMENDACIONES

e Adoptar la estructura documental de la norma ISO 9001:2015 en la empresa
FIBRAVID S.A.S.

e Hacer un analisis detallado por parte de la gerencia de toda la informacion
documentada para lograr un éptimo entendimiento e interiorizacion, posteriormente
difundir esta informacién de una manera clara y sencilla a los demas colaboradores.

e Capacitar e involucrar a todo el personal sobre el nuevo enfoque basado en procesos,
su importancia y los beneficios que este conlleva en su desempefio y para con todas las
partes interesadas.

e Garantizar que se conserve una cultura organizacional de mejora continua,
focalizando en el aprovechamiento de las oportunidades e implementacién de acciones
para lograr resultados positivos.

eDisefiar, implementar y hace seguimiento a indicadores de gestion de manera
oportuna para la toma de decisiones sobre hechos reales.

e Incluir la planeacion de la organizacion y del sistema de gestion de calidad como parte
vital de la empresa.

eRealizar seguimientos programados y periddicos a cada uno de los procesos de la
organizacion con el fin de detectar posibles acciones de mejora u oportunidades de
mejora en cada uno de ellos.
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