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Resumen

La siguiente investigacion fue la base fundamental para el diagndstico y disefio de un sistema
de gestion de la calidad basado en Norma Técnica Colombiana 1SO 9001:2015 para la Funeraria
Rodriguez del Municipio de Viota, como paso inicial para que la empresa tome las medidas
necesarias para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad que le permita mejorar
sus procesos Y llevar cabo actividades de calidad y de mejora continua.

El diagnostico de la gestion de la calidad se llevé a cabo a través del analisis de la
informacion recopilada a través de metodologias de investigacion exploratoria descriptiva donde
se contd con la disposicion y apoyo del administrador y su grupo de colaboradores para
determinar las funciones y caracterizacion de los procesos realizados en la Funeraria y las
actividades con el fin de satisfacer la necesidades de los clientes y la transformacion de las
acciones correctivas en acciones preventivas. Una vez recopilados los datos se procedio a
realizar la identificacion de los procesos y a realizar el disefio del sistema de gestion de la calidad
basado en la norma 1SO 9001:2015.

Con el disefio de gestion de la calidad se busca indagar y promover la optimizacion de
recursos y la mejora continua buscando la excelencia, eficacia y eficiencia en los servicios
ofrecidos por la funeraria, de esta manera se recomienda realizar la implementacién porque
ademas de mejorar sus servicios se puede certificar en la norma ISO 9001 versién 2015 dando un
alto grado de competitividad y desarrollo generando mas credibilidad ante sus clientes.

Los datos tomados a partir de metodologias utilizadas para el diagndstico y disefio del sistema
como son: Matriz DOFA, Matriz de riesgos, Matriz de Objetivo de calidad, Mapa de procesos,
Manual de funciones, Caracterizacion de mapa de procesos, Matriz de informacion documentada

y Cuadro de mando integral.



El desarrollo de este trabajo es una propuesta para la posible implementacion del sistema de
gestion de la calidad basado en la Norma Técnica Colombiana ISO 9001: 2015 para la funeraria
Rodriguez con el fin de buscar la satisfaccion del cliente, buscando la eficiencia y calidad en los

procesos en los servicios ofrecidos.



Palabras Clave
Sistema de gestion de la calidad, cuadro de mando integral, norma iso 9001: 2015, funeraria,
checklist, satisfaccion del cliente, diagnostico organizacional, procesos, implementacion,

competitividad, mercado, crecimiento, planes exequiales.



Abstract

The following investigation was the fundamental base for the diagnosis and design of a
quality management system, based on the Colombian technical standard of 1SO 9001: 2015, for
the Rodriguez funeral home in the municipality of Viota; as a first step for the company is
important to take necessary measures for the implementation of a quality management system
that allows it to improve its processes and carry out quality activities and continuous
improvement.

The diagnosis of quality management was carried out through the analysis of the information
collected through exploratory descriptive research methodologies where there were the
disposition of the administrator and his group of collaborators, in order to, establish the functions
and characterization of the processes carried out in the funeral home and the activities in order to
satisfy the needs of the clients and the transformation of corrective actions into preventive
actions. Once the data was collected, the processes were identified and the design of the quality
management system based on the 1SO 9001: 2015 standards was carried out.

The design of quality management seeks to investigate and promote the optimization of
resources and continuous improvement looking for the excellence, effectiveness and efficiency
in the services provided by the funeral home; In this way, it is recommended to carry out the
implementation, because in addition to improving its services, ISO 9001 2015 version, can be
certified, giving a high degree of competitiveness, development and generating more credibility
among customers. The data taken from the methodology used for the diagnosis and design of the
system such as Matriz DOFA. Risk matrix, quality objective matrix, process map, functions
manual, process map characterization, documented information matrix and integral scorecard.

The development of this work is a proposal for the possible implementation of the quality



management system based on the Colombian technical standard 1ISO 9001: 2015 for the

Rodriguez funeral home in order to look for the customer satisfaction and the quality in services.



KEYWORD
Quality management system, integral scorecard, 1SO 9001: 2015 standard, funeral, checklist,
customer satisfaction, organizational diagnosis, processes, implementation, competitiveness,

market, growth, funeral plans.



Introduccion

En el municipio de Viota Cundinamarca se encuentra ubicada la Funeraria Rodriguez en el
cual se desarrolla la investigacion que se basa en el diagnostico y propuesta del disefio de un
sistema de gestion de la calidad basado en la Norma 1SO 9001: 2015 que tiene como finalidad
ofrecer un beneficio a la empresa generando calidad en los servicios, logrando un impacto
importante en las labores y desemperios realizados dentro de la empresa para el mejoramiento
continuo.

El diagnostico y disefio de un sistema de gestion de la calidad reine una serie de requisitos
que debe cumplir la empresa Funeraria Rodriguez para ser competitiva y ofrecer sus servicios
con calidad, eficiencia y eficacia reflejado en el uso eficiente de los recursos generando una
redistribucion y aprovechamiento de los mismos. El disefio de un sistema de gestion de la
calidad para la Funeraria Rodriguez es importante ya que permite el mejoramiento continuo en

los procesos y procedimientos aplicados obteniendo mejores resultados en los procesos que
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desarrolle la empresa a nivel interno identificando las fallas para prevenir y ser corregidas segun

lo dispuesto en la Norma 1SO 9001: 2015.

El disefio de un sistema de gestion de la calidad bien aplicado dentro de la Funeraria
Rodriguez aportara soluciones a todas las areas de la empresa asegurando y consolidando una
oportunidad de cambio y mejora continua aplicada a los procesos y procedimientos que daran
como resultado la satisfaccion a los clientes, un mejor desempefio proporcionando una base
solida para el desarrollo sostenible de la empresa de tal manera que la aplicacion del disefio del
sistema de gestion de la calidad sea exitoso una vez es asumido por la empresa en todas sus

instancias.
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1. Planteamiento del Problema
1.1. Descripcion del Problema

La administracion es un proceso que consiste en la planeacidon, ejecucion, direccion, control y
coordinacion para lograr los objetivos mediante la implementacion de diferentes recursos. Por
una parte, estas funciones se estan cumpliendo en la Funeraria Rodriguez de una manera parcial
debido a que los procesos se manejan de una forma empirica, sin embargo, se encuentra en
proceso de mejora continua del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-
SST).

Esto ha traido como consecuencia debilidades y dificultades en las operaciones de la empresa,
ademas de la falta de planeacién para un debido control y seguimiento a las actividades que
dificultan el cumplimiento de los objetivos hacia donde apunta la empresa. Por tal razon se
aplicara un diagnostico administrativo en la gestion de la calidad en los procesos para la
funeraria Rodriguez del municipio de Viot4 de Cundinamarca.

El disefio de un sistema de gestion de calidad es de vital importancia para cumplir los
objetivos de la empresa que se lograran con un adecuado proceso administrativo enfocado a los
sistemas de calidad donde la empresa tendré la responsabilidad de realizar la implementacion de
procesos que permitan la mejora continua y la minimizacién de riesgos.

Si bien, las empresas que ofertan productos y servicios se encuentran en una economia de
mercado cada vez mas competida y globalizada que exige de una mayor calidad en sus procesos
y una mejor oferta de valor para sus clientes. Es por ello que el dinamismo y la creciente
exigencia del mercado suponen para las empresas que participan en él, realizar un esfuerzo para

aumentar su competitividad y participacion.
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Por lo cual, es necesario para cualquier tipo de empresa conocer y actuar frente a los cambios
con el fin de reducir la incertidumbre en la toma de decisiones con respecto a su entorno, y no
caer en la entropia. Es decir, que las empresas deben estar en constante cambio segun la
exigencia del mercado.

De lo contrario, se puede ver afectada de forma negativa el sistema en general como lo es la
calidad e implementacion de los procesos, la estabilidad financiera, la competitividad, el
desempefio, y por ende el crecimiento de la empresa, o incluso poner en riesgo la existencia de la
empresa. Lo cual ha sido un serio obstaculo para la continuidad de las empresas en Colombia.

En cuanto al sector funerario a nivel nacional, algunas empresas privadas prestadoras de
servicios exequiales como la Funeraria Los Olivos y Capillas de la Fe, en consideracion de su
posicionamiento y certificaciones de calidad, la funeraria Los Olivos cuenta con certificacion
ISO 9001: 2000 y la funeraria Capillas de la Fe cuenta con certificacion e ISO 9001: 2008 se
puede afirmar que desarrollan una funcion administrativa organizada. Ademas, han logrado un
posicionamiento cada vez mayor y pueden representar un problema para la funeraria Rodriguez.

No obstante, a nivel local es de resaltar que la Funeraria Rodriguez es una empresa que ha
tenido éxito y un posicionamiento importante en el mercado de Viota por 55 afios. Sin embargo,
la posible entrada de nuevas empresas al mercado supone un riesgo probable por lo cual se
entiende que la Funeraria Rodriguez al igual que todas las empresas posee oportunidades de
mejora y solucién de problemas que pueden aumentar su probabilidad de crecimiento, y
disminuir el riesgo de salir del mercado.

Una de ellas esté en su gestién administrativa, la cual se basa en la toma de decisiones desde

el enfoque empirico, sin tener una administracion a nivel estratégico implementada, ni una
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gestion de la calidad estructurada. De igual forma, varios de sus procesos aun no estan
documentados.

En la Funeraria Rodriguez es oportuno mejorar la medicién del desempefio, debido a que no
se realizan planes a los que se pueda hacer un seguimiento. De igual forma, se puede fortalecer
los procesos administrativos y disefiar un sistema de gestion de la calidad que permita
administrar de manera continua la calidad en la Funeraria ya que, si no se toman acciones, puede
disminuir sus probabilidades de crecimiento.

Es por esto, que la solucién propuesta a la Funeraria Rodriguez del municipio de Viota
consiste en identificar las oportunidades de mejora por medio del diagndstico y el disefio de una

propuesta del sistema de gestion de la calidad apoyado en la norma I1SO 9001: 2015.

1.2. Pregunta de investigacion
¢COmo el diagndstico y disefio de una propuesta de gestion de calidad en los procesos con
base a la norma 1SO 9001 version 2015 pueden mejorar la calidad del servicio ofrecido a los

clientes de la Funeraria Rodriguez del municipio de Viotd Cundinamarca?
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2. Justificacion

Las empresas actualmente se enfrentan a una competencia de mercado cada vez mas intensa
que requiere implementar nuevas estrategias conforme cambia la realidad del entorno para
mantenerse vigentes en el mercado. Para las empresas, es imprescindible estar al tanto del
comportamiento de su entorno.

De igual forma, la calidad en su oferta de mercado es importante. Por lo cual es necesario
tener en cuenta el producto o servicio que oferten. La calidad esta implicita en los procesos de las
empresas. Por ende, es necesario identificar el desempefio de los procesos y compararlo con la
planeacion, si se dispone de un plan documentado.

Es por esto, por lo que es necesario realizar la investigacion teniendo en cuenta que el
diagnostico y gestidn de la calidad a la Funeraria Rodriguez permitira identificar el desempefio
de los procesos, ademas de las oportunidades de mejora que posteriormente servirdn como base
para disefar el sistema de gestion de la calidad.

Esta investigacion se realizard porque el sector funerario satisface una necesidad social basica
que al contar con una mayor cantidad de informacion sobre cémo mejorar sus procesos y
gestionar la calidad se va a beneficiar la poblacion que es atendida por estas empresas.

De modo que, la investigacion contribuye de forma directa a la Funeraria Rodriguez del
municipio de Viota y al sector funerario en general. De igual forma, este trabajo contribuye a la
gestion del conocimiento para las empresas del sector funerario para mejorar sus procesos y la
calidad en los mismos.

Por lo cual, la Funeraria Rodriguez es la principal beneficiada de esta investigacion que le va
a permitir aumentar sus posibilidades de crecimiento y mejorar en la calidad de sus procesos.

Con este trabajo, sera posible identificar las oportunidades de mejora y disefiar una propuesta del
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sistema de gestion de la calidad que permita tener un nuevo enfoque sobre el funcionamiento y

comportamiento de la empresa.
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2. Objetivos
2.1. Objetivo general
Realizar un diagndstico y propuesta de un disefio de gestion de la calidad en los procesos de la
Funeraria Rodriguez del municipio de Viota Cundinamarca con base a la norma ISO 9001

version 2015.

2.2. Objetivos especificos

X/
L X4

Identificar y analizar los procesos de la Funeraria Rodriguez.

X/
°e

Caracterizar los procesos identificados en la empresa.

X/
°e

Determinar la Politica y objetivos de calidad para la Funeraria Rodriguez.

X/
L X4

Disenfar los formatos y documentos para la posible implementacién del Sistema de

Gestion de la Calidad para la Funeraria Rodriguez.
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3. MARCO REFERENCIAL
3.1. Marco contextual

La Funeraria Rodriguez que es objeto de estudio en este trabajo se encuentra ubicada en
Colombia, en el departamento de Cundinamarca, en el municipio de Viota, mas especificamente
en el Barrio Centro, en la carrera 12 No.18-27.

Segun el Plan de Desarrollo del Municipio de Viota 2016 — 2020, el municipio se encuentra
ubicado en la region Centro — oriente de Colombia, a 86 kilometros de Bogota D.C. més
especificamente en el sur de la provincia del Tequendama; y colinda al norte con los municipios
El Colegio, Anapoima y Apulo, al occidente con Tocaima; al sur con Nilo y Tocaima, al Oriente
con Silvania, Tibacuy y Granada. Viota es un municipio principalmente rural en el cual
aproximadamente el 99,3% del area del municipio pertenece a esta zona. De igual forma, el
67,5% de la poblacion vive en la zona rural.

El municipio es considerado el primer productor de Café del departamento, con participacion
del 28% de la produccidn registrada en Cundinamarca, por lo cual el cultivo de café es una de las
actividades méas importantes de la economia local seguido de otros productos agricolas como los
citricos, platano, mango, mora, guayaba, tomate, guanabana, cafia, cacao, aguacate, yuca, frijol,
alverja entre otros; la segunda fuente de ingresos de la economia es la ganaderia y porcicultura.
(Alcaldia del Municipio de Viota, 2016).

A continuacion, se puede observar de una forma ilustrativa la ubicacién geogréfica en que se

encuentra la funeraria Rodriguez
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Figura 1 Mapa de ubicacion geogréfica.

La Funeraria Rodriguez que es objeto de estudio en este trabajo de investigacion es una
empresa familiar que fue fundada el 14 de abril de 1964 en el municipio de Viota del
Departamento de Cundinamarca. Se fundd con el nombre de Funeraria Noé Rodriguez. El sefior
Noé Rodriguez como carpintero, vio la necesidad en la comunidad y desde entonces inici6 su
negocio al lado de su esposa Rosalia Gavilan de Rodriguez con capital propio. Sin embargo, para
el afio 1980 fallece su fundador, dando paso a su hijo German Rodriguez Gavilan que junto con
su esposa Esperanza Calderdn de Rodriguez, ahora a cargo de la empresa, cambian su razén
social a Funeraria Rodriguez en el afio 1981.

Ya para el afio 1990 la funeraria Rodriguez adquiri6 su primer coche fanebre el cual suplia la
necesidad de contratar uno por cada servicio ofrecido. De igual forma, para el afio 2000 se
adquiere el segundo coche funebre, se realizan adecuaciones a la sala de velacion que hay, y se

construye la segunda sala de velacion en las mismas instalaciones.
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Para el afio 2010 la flota de coches fanebres es reemplazada por vehiculos tipo VAN

Chevrolet N300 - Cargo, 6ptimos para el servicio de traslado de féretros. También, se crea el

laboratorio de Tanatopraxia, y se capacito el personal en el manejo de cadaveres y atencion al

usuario para brindar servicios de mejor calidad.

En la actualidad la Funeraria Rodriguez cuenta con instalaciones propias adecuadas con dos

salas de velacion, una bodega, dos oficinas, cafeteria y una recepcion desde que inicio ha

brindado su servicio de manera constante y ha establecido alianzas estratégicas con ocho

empresas del mismo sector como son Capillas de la Fe, Cooserpark, La Luz, La Ascenciéon S.A.,

Consorcio Exequial, Jardines del Apogeo, Cristo Rey y Coopserfun.

Matriz DOFA

il

———

Pineraria %Jr[guez

Nit. 4557071
Régimen Simplificado

OPORTUNIDADES - O

AMENAZAS - A

1.Empleo de TIC.

2.Convenios con otras funerarias.

3. Posicionamiento en en mercado.
4.Estructura organizacional disefiada.

1. No cuenta con una sistema de calidad.

2. Compite con otras empresas del mismo sector.

3. Insuficiencia de salas de tanatopraxia para una
demanda alta.

4. llegada de otras empresas del mismo sector a la
region.

FORTALEZA -F

ESTRATEGIAS - FO

ESTRATEGIAS - FA

1. Experiencia 'y
conocimiento en el sector.
2. Sostenibilidad de la
empresa.

3. Cuenta con instalaciones
propias.

4. Cuenta con politicas y
objetivos de calidad.

1. Aprovechar el conocimiento en el sector para
implementar el empleo de uso de las herramientas
tecnologicas que publiciten la funeraria y amplien su
cubrimiento a nivel nacional.

2. Efectuar alianzas estrategicas que generen mas
sostenibilidad y rentabilidad para la empresa.

3. Aprovechar la infraestructura con la que cuenta para
fortalecer los procesos a traves de la publicidad de los
servicios y la implementacion de procesos que generan
sostenibilidad en la empresa.

4. Aprovechar la estructura organizacional con la que
cuenta para tener una vision clara del cmplimiento de los
objetivosy politicad de la calidad de la empresa.

1. Aprovechar la experiencia y conocimiento para
implementar sistemas que permitan el
mejoramiento continuo y la implementacién de
un sistema de gestion de la calidad.

2. Aprovechar el conocimiento del Mercado y
competir con calidad y excelente servicio.

3. Aprovechar la infraestructura con la que cuenta
y realizar la adecuacion de otras salas de
tanatopraxia.

4. La identificacion de politicas y objetivos de
calidad genera mas credibilidad frente a la
competencia.
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DEBILIDADES -D

ESTRATEGIAS - DO

ESTRATEGIAS - DA

1.Carece de un software
contable.

2.Carece de un sistema de
gestion de la calidad.
3.Carece de un manual de
funciones.

4. Administracion empirica.

1. Aprovechar el uso de las TIC para implementar un
software contable y tener una informacion confiable.

2. Con el interes de realizar las alianzas con otras empresas
es importante implementar un sistema de la gestion de la
calidad para generara mas credibilidad.

3. aprovechar su posicion en el mercado regional para
implementar estrategias que permitan dar una organizacion
a sus procesos.

4. aprovechar el buen manejo de la gerencia para
implementar estrategias de calidad y de mejora continua.

1. Implementar estrategias de mejora continua y
de implementacion de un sistema de gestion de la
calidad.

2. Aprovechar sus alianzas estategicas para
mejorar sus procesos en gestion de la calidad.

3. la carencia de un manual de funciones
aprovecharlo para replantear los procesos e
implementar un estudio que implemente los
sistemas de gestion de la calidad.

4.aprovechar la buena administracion para
competir con procesos de calidad frente a las
otras empresas.

Figura 02. Imagen matriz DOFA Funeraria Rodriguez (Fuente: Elaboracion propia)

3.2. Marco teorico

Las empresas cuentan con una gran variedad de herramientas administrativas para realizar el

control de sus actividades y funciones, para la Funeraria Rodriguez es importante contar con

diferentes directrices que permitan identificar los diferentes procesos administrativos para

cumplir con los objetivos propuestos por la empresa.

La teoria administrativa clasica ofrece una serie de herramientas relacionadas con el control

de la calidad que les permite a los directivos garantizar resultados con calidad (Ramirez, 2009).

Un factor primordial en toda empresa es ofrecer productos o servicios con calidad y estar en

constante mejora a través de procesos que permitan alcanzar y sostener un buen desarrollo

economico.

Segun Gutiérrez la mejora de la calidad y la productividad es una necesidad para todas las

empresas que requieren hacer las cosas, mejor, mas rapido y mas econémicas. Las empresas

deben desarrollar un entendimiento profundo de sus procesos internos y externos comprendiendo

que la calidad y la satisfaccion del cliente son factores clave de la competitividad (Gutierrez,

2010).
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Segun Gutierrez en 1987 aparecieron las normas ISO -9000 con el objetivo de unificar y
estandarizar los enfoques de los sistemas de aseguramiento de la calidad que existian a la fecha,
a partir de alli y de acuerdo a las necesidades para entender y asegurar los sistemas de calidad en
la empresas se da inicio a modificaciones donde para el afio 2000 se reemplaza el concepto de
sistema de aseguramiento de la calidad y se empieza con los sistemas de gestion de la calidad, el
cual disminuye el énfasis de la documentacion y se afianza la necesidad de la mejora continua y
el enfoque al cliente (Gutierrez, 2010).

La norma ISO 9001:2015 emplea el enfoque a procesos que incorpora el ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) y el pensamiento basado en riegos, el ciclo PHVA permite
a una empresa asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos que se gestionen
adecuadamente y que las oportunidades de mejora se determinen y que actle en consecuencia.
De igual manera el pensamiento basado en riesgo permite determinar factores que podrian causar
que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados planificados
para poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el
uso de oportunidades (ISO 9001:2015 Normas Audio Libro, 2017).

Segln Gutiérrez dentro de la familia de las normas 1ISO 9000 se encuentran tres normas que
fueron elaboradas para las empresas de todo tipo y tamafio, la primera norma es la Norma I1SO
9000 que describe los sistemas de gestion de la calidad y especifica la terminologia aplicable,
Norma ISO 9001 esta norma especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicable a todas las empresas para proporcionar servicios o productos que cumplan con los
requisitos del cliente. La norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad, pretendiendo mejorar el

desempefio de la empresa y satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas. Existe otra
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norma que esta vinculada a estas que son la Norma ISO 19011 que esta orientada a las auditorias
de sistema de gestion de la calidad y de gestion ambiental (Gutierrez, 2010).

Teniendo en cuenta estas normas la norma ISO 9001:2015 ((ISO), s.f.) establece unos
criterios para un sistema de gestién de la calidad y es el Unico estandar en la familia que puede
ser certificado, puede ser utilizado por cualquier empresa grande o pequefia. Esta norma esta
basada en principios de calidad que incluyen un fuerte enfoque en el cliente, la motivacién y la
implicacion de alta direccion enfocada en la mejora continua.

Este método es adecuado para el proceso de aplicacion de la gestion de la calidad en la
Funeraria Rodriguez ya que permite enfocar sus procesos a la mejora continua y focalizar
procesos con calidad, eficiencia y valor frente a los clientes.

Este modelo estratégico es importante para determinar la posicion de una empresa en el
mercado para luchar contra la competencia.

De acuerdo con lo estipulado por Robert S. Kaplan y David P. Norton (KAPLAN, 2016), que
plantean para el control y evaluacién del proceso administrativo, un enfoque de los sistemas de
calidad, donde la empresa tiene la obligacion de realizar el seguimiento y revision sobre las
cuestiones internas y externas, a través del disefio de estrategias que permiten tener un control y
evaluacion de los procesos realizados, con el fin de medir la actividad y la evolucion de una
empresa basandose en la vision y estrategia. De esta manera permite identificar el cumplimiento
de los objetivos de la implementacion de un sistema de gestién de la calidad (Kaplan & Norton,
2016).

Como lo evidencia Lara (2014) en su Plan de mercadeo para el Grupo Recordar, en el cual
tiene como objetivo: Formular estrategias de mercadeo para mejorar la participacion de un

segmento de mercado (Mejia, 2014).
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3.3. Marco conceptual

e Funeraria: es una empresa que brinda los servicios de velatorio y entierro a una
familia y de cremacién para los fallecidos y servicios funerales y de velacion para sus
familiares.

e Tanatopraxia: Técnica de conservacion temporal de los cadaveres tiene como objetivo
principal mejorar la imagen de los fallecidos".

e Planes exequiales: cubren los gastos funerarios originados por el deceso del
asegurado o los miembros del grupo familiar que se encuentren amparados.

e Diagnostico: es un proceso analitico que permite conocer la situacion real de los
procesos en un momento dado para descubrir problemas y &reas de oportunidad, con
el fin de corregir los primeros y aprovechar las segundas.

e Proceso administrativo: es el flujo continuo e interrelacionado de las actividades de
planeacion, ejecucion, direccion, control y coordinacion desarrolladas para lograr un
objetivo comun: aprovechar los recursos humanos, técnicos, materiales y de cualquier
otro tipo, con los que cuenta la empresa.

e Prestacion de servicios: se refiere a la ejecucion de labores basadas en la experiencia,
capacitacion y formacion profesional de una persona en determinada materia.

e Control: es una de las etapas que forman el proceso admon en la cual se puede tener
una informacidn mas precisa de lo que sucede.

e Conflicto: surge cuando dos 0 mas personas con visiones distintas entran en
confrontacidn, oposicion o disputa para neutralizar, dafiar o bien eliminar a la parte

rival.
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e Entropia: Medida de la incertidumbre existente ante un conjunto de mensajes, del cual
va a recibirse uno solo.

e Dinamismo: Cualidad de las cosas, empresas 0 actividades que tienen actividad,
movimiento e innovacidn y que estan en constante transformacion o la hacen posible.

e Checklist: Una lista de verificacion es un tipo de ayuda para el trabajo que se utiliza
para reducir las fallas al compensar los limites potenciales memoria y la atencion

humanas.

3.4. Estado del Arte

Las empresas que ofertan servicios exequiales han permitido generar importantes aportes
académicos a la industria que se ven reflejados en la creacion e implementacidn de normas
internacionales, las cuales estandarizan sus procesos y su calidad. Algunas de estas normas son
emitidas por la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO por sus siglas en ingles), las
cuales han permitido desarrollar una orientacion para que las empresas mejoren sus objetivos de
la politica de calidad, enfocandose en la calidad de los procesos y la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes.

A partir de las normas emitidas por esta organizacién como lo es la norma 1ISO 9001: 2015, la
comunidad académica realiza estudios relacionados con el Disefio y/o Implementacion de
Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) que les permiten a las empresas orientar sus esfuerzos
para mejorar continuamente y desarrollar sus procesos, ademas de mejorar su posicionamiento
en el mercado.

Este tipo de estudios se han realizado en el sector de servicios funerarios, y son publicados

por la comunidad académica, aunque a nivel internacional no se cuenta con la suficiente
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literatura con respecto a la cantidad de diagnosticos empresariales implementados en funerarias,
ni sistemas de gestion de la calidad implementados a este tipo de empresas. Sin embargo, a nivel
nacional el sector funerario cuenta con estudios aplicados a empresas en lo que se refiere al
diagnostico de procesos y disefio de sistema de gestion de la calidad que sirven de antecedente
para comprender como se desarrollan estos procesos de mejora continua en las funerarias.

A nivel nacional la aplicacién de estudios como el diagndstico de procesos y el disefio de
sistemas de gestion de calidad en empresas del sector funerario han permitido disponer de
literatura académica como antecedente para la investigacion del presente trabajo.

Las empresas con amplia presencia en el mercado como las funerarias Los Olivos y el Grupo
Recordar, han permitido realizar trabajos desde la academia que llevan componentes esenciales
del diagnostico de los procesos y el disefio del Sistema de gestion de calidad.

La autora Andrea Lara Mejia realizé el Plan de mercadeo para el grupo recordar y tom6 como
muestra 120 personas entre 30 y 59 afios las cuales representan el segmento al cual segun su
aporte debe apuntar la empresa teniendo en cuenta el cambio de edad en la poblacién. En su
trabajo, obtiene como resultado que la empresa prestadora de servicios exequiales debe centrarse
en mejorar la atencion al cliente a traves de estrategias de fidelizacion y CRM (Customer
Relationship Management o Gestion de las relaciones con los clientes), ademas de la educacion
sobre la importancia de adquirir planes de prevision exequial (Mejia, 2014).

Algunos de los resultados obtenidos de la descripcion del entorno muestran que algunas de las
debilidades del grupo recordar comprenden disponer de poca tecnologia e innovacion. Mientras
que resalta como fortalezas de la empresa la calidad en el servicio y la calidad humana. Por el
contrario, se observa que algunas de sus amenazas son el crecimiento de los competidores

actuales y el alto nivel de competencia.
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Como se evidencia, el diagnoéstico del entorno del grupo recordar involucra la aplicacién de
estrategias convenientes para identificar las variables internas y externas en esta investigacion,
las cuales son similares a las realizadas en empresas de cualquier sector econdémico. Puesto que
la competencia de mercado presiona a las empresas a considerar el entorno como un fuerte
condicionante dentro de su estrategia.

Es decir que, este trabajo realizado a la empresa grupo recordar que oferta servicios
exequiales en Colombia permite evidenciar que el proceso de identificacion del entorno es
necesario para elaborar estrategias de mejora. Ya que a partir de la informacién recabada por el
estudio descriptivo es posible desarrollar el disefio de proyectos de mejora continua.

Por otra parte, Riascos & Murillo (2014) en su investigacidn sobre el nivel de implementacion
del SGC bajo la norma ISO 9001: 2008 en la empresa SERCOFUN Ltda. Identificd que de las 11
funerarias con las que compite en el mercado solo Los Olivos cumple con certificacion
ICONTEC e ISO (Murillo, 2014).

En esta investigacion los autores buscan evaluar el nivel de cumplimiento de la norma ISO
9001: 2008 para lo cual escogieron un estudio No probabilistico intencional en el cual
seleccionaron a las personas relacionadas con la empresa teniendo en cuenta unos criterios de
seleccion. Por ello, definieron como objetivo general, determinar el nivel de implementacion del
sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 en la empresa SERCOFUN Ltda.
Funerales Los Olivos, sucursal Distrito de Buenaventura.

En el estudio realizado, los autores utilizaron como herramienta la observacion detallada de
los procesos, ademés de un Cuestionario del Departamento Administrativo de la Funcion Pablica

(DAFP). Con este instrumento de recoleccion los autores determinaron el nivel de cumplimiento
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de la norma ISO 9001: 2008 por parte de la empresa, la cual se encuentra en un 93,08%
(Departamento de la Funcion Pablica, s.f.).

Teniendo en cuenta la investigacion realizada por Riascos & Murillo, se utilizaron métodos de
observacién detallada para evaluar los procesos de la empresa y el nivel de cumplimiento que
estos poseen en cuanto a los lineamientos de la norma ISO 9001: 2008. Para ello, los autores
tomaron un cuestionario del DAFP y lo modificaron para poder realizar la observacion necesaria
(Murillo, 2014).

Por otro lado, la Confederacion de camaras de comercio, Confecamaras, resaltando que el
proceso de seleccion en la economia colombiana es intenso y muestra que un nimero importante
de empresas salieron del mercado entre los afios 2013 y 2017. Segun el estudio realizado por
esta confederacion (2018), la entrada y salida de empresas formalmente constituidas del mercado
colombiano desde el afio 2013 a 2017 fue de 1.075.908 entrantes y 1.011.613 salientes
(Confecamaras, 2018).

Segun la entidad que agremia las camaras de comercio en Colombia, para el afio 2017 el 93%
de las empresas del Registro Unico Empresarial y Social (RUES) fueron Microempresas,
seguido del 5,4% compuesto por las Pequefias empresas en la economia nacional. De igual
forma, las estadisticas del RUES indican que en este mismo periodo las Microempresas
registraron una tasa de supervivencia de 34,3%, mientras que las medianas 67,2%, y las grandes
empresas 72,7% (Confecamaras, 2018).

Es decir que las empresas que salieron del mercado fueron en mayor proporcion
microempresas y pequefias empresas, debido a su baja tasa de supervivencia. Como se

evidencia, el flujo de empresas que salen y entran al mercado es alto. Por ello, se considera un
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problema inminente que puede afectar al sector funerario en un futuro, por lo que se deben tomar

acciones con respecto a ello.

3.5. Marco legal

Para la constitucidn y formacion de la empresa Funeraria Rodriguez, es necesario cumplir los

requisitos basicos para lograr el buen funcionamiento de acuerdo con las normas existentes para

este efecto en el pais:

Decreto 391, del 3 De Julio De 1991: por el cual se reglamenta el tramite para la
inscripcion y obtencion de la licencia sanitaria de funcionamiento para las funerarias o
agencias mortuorias.

Resoluciones 4644 Y 6307 De 1982: que reglamentan las practicas de necropsias medico
légales y la expedicion de certificados de defuncion.

Decreto 391 de 1991 (Julio 3): por el cual se reglamenta el trdmite para la inscripcion y
obtencion de la Licencia Sanitaria de Funcionamiento para las Funerarias o0 Agencias
Mortuorias.

Ley 795 de 2003 Articulo 111: No constituyen actividad aseguradora los servicios
funerarios, cualquiera sea su modalidad de contratacién y pago, mediante los cuales una
persona, 0 un grupo determinado de personas, adquiere el derecho de recibir en especie
unos servicios de tipo exequial, cancelando oportunamente las cuotas fijadas con
antelacion.

Ley 594 Del 2000 (Julio 14): La presente ley tiene por objeto establecer las reglas y

principios generales que regulan la funcion archivistica.
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e SO 9001: 2015: ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacién (organismos miembros de 1SO)
encargada de definir los lineamientos para el disefio e implementacion del sistema de
gestion de calidad en las empresas.

La norma en mencion trabaja un enfoque en los procesos aplicando estandares de calidad
a estos con el fin de que cada actividad dentro de la empresa este contribuyendo a la
construccion de la propuesta de valor planteada siempre propendiendo por la mejora

continua en la satisfaccién del cliente y los resultados de calidad.
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4. Metodologia

El tipo de investigacion realizada dentro del diagnostico de la calidad de la Funeraria
Rodriguez es un estudio exploratorio descriptivo a través del cual se emplean técnicas de
observacién y recoleccion de informacion mediante el uso del checklist que permitira identificar
y analizar los procesos de la Funeraria Rodriguez para verificar el nivel de cumplimiento de los
requisitos con base a la norma ISO 9001 version 2015 para la posible implementacion.

El enfoque de investigacion exploratorio descriptivo sirve en un mayor grado para la
obtencion de informacion cualitativa capaz de indagar en los procesos teniendo en cuenta
informacion descriptiva con base a la observacién y exploracion. Posteriormente, se procede a
caracterizar los procesos con el fin de organizar y estructurar el sistema de gestion de calidad.
Este proceso requiere de la clasificacion de los procesos segun su nivel (estratégico, misional, o
de apoyo), relacidn con otros procesos, entradas y salidas para maximizar la eficiencia y la
calidad de la empresa en su conjunto.

Luego de caracterizar los procesos, se procede a determinar la politica y objetivos de calidad
de la empresa previo estudio en la etapa del objetivo especifico nimero uno. La nueva politica
de calidad se enfoca en la satisfaccion de las necesidades del cliente, considerando el riesgo, la
eficiencia, y la calidad en cada proceso de la empresa.

Para concluir con el disefio de los formatos, documentos y procedimientos propios del sistema
de gestidn de calidad en sus diferentes niveles, este proceso requiere del estudio de
documentacién actual y sus formatos para que sean adaptados o actualizados a un formato
conforme lo exige la normatividad 1SO 9001: 2015.

Con estos objetivos especificos, se busca construir un cambio en la calidad de los procesos

actuales y disefiar el sistema necesario para que la empresa pue da cumplir con los estandares
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exigidos internacionalmente y aumentar las probabilidades de crecimiento y participacion en el
mercado regional.

Dentro de la metodologia exploratoria se realizard un diagnostico basico para identificar el
nivel de cumplimiento de los requisitos de calidad con base en la norma ISO 9001: 2015 a través
del instrumento de checklist que proporcionara informacion basica para llegar al diagnéstico y
analisis de los procesos que se llevara a cabo en la Funeraria Rodriguez y las herramientas a
utilizar para el disefio del sistema de gestion de la calidad.

Ademas de la utilizacidn de esta herramienta se utilizara la encuesta como instrumento de
recoleccion de informacion dirigida al personal de la empresa con el fin de obtener informacion
necesaria para cumplir con los objetivos especificos planteados que corresponden a la
caracterizacion y analisis de los procesos, el establecimiento de las politicas calidad, objetivos
de calidad, disefio de formatos y documentos para la posible implementacién de una Sistema de
gestion de la calidad en la Funeraria Rodriguez basado en la norma ISO 9001: 2015.

Para el disefio del sistema de gestion de la calidad se utilizardn herramientas metodologicas
enfocadas a la satisfaccion del cliente y el mejoramiento continuo de la empresa, las
herramientas utilizadas dentro del disefio son las siguientes: Matriz DOFA, Matriz de riesgos,
Matriz de Objetivo de calidad, Mapa de procesos, Manual de funciones, Caracterizacion de mapa

de procesos, Matriz de informacion documentada y Cuadro de mando integral.
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Los resultados obtenidos a partir de la identificacion y el analisis de los procesos en la

Funeraria Rodriguez comprenden el diagnéstico inicial realizado a partir de los instrumentos de

recoleccion de informacion como el checklist y la encuesta a las personas que integran la

empresa. De estos instrumentos se pudo obtener como resultado el nivel de cumplimiento

general de los requisitos de calidad con base en la norma ISO 9001 version 2015.

Checklist para verificar el nivel de cumplimiento de requisitos de la norma por parte de la

Funeraria Rodriguez.

T e
mmumm

FUNERARIA RODRIGUEZ
@r\ T i

CODIGO E-GMC-D-
001
VERSION 00
LISTA DE EVALUACION PAGINA 1de40
CON BASE EN LA NORMA VIGENTE 06/04/2019
_— ISO 9001: 2015 DESDE

CHECKLIST DE REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CON BASE
EN LA NORMA ISO 9001 VERSION 2015 PARA EL DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS
INTERNOS EN LA FUNERARIA RODRIGUEZ DEL MUNICIPIO DE VIOTA

OBJETIVO:

Realizar la recoleccion de la informacion necesaria para identificar, analizar, y
caracterizar los procesos internos de la funeraria Rodriguez (en adelante la
empresa) del municipio de Viota Cundinamarca con base a la norma ISO 9001

Version 2015.

INFORMACION
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LITERAL

ESTADO

Cumple

Cumple
parcialmente

Observaciones

No cumple
N/

Contexto de 1a Funeraria Rodriguez

Contexto de la Funeraria Rodriguez

4.1.

(La empresa determina y gestiona la informacién
sobre las cuestiones internas y externas (a nivel
local y regional) pertinentes para el desarrollo de su
estrategia v el cumplimiento de los objetivos del
SGC?

4.2.

(La empresa identifica cuales son las partes
interesadas para el SGC, sus necesidades y
expectativas, y determina los requisitos que estos
poseen?

4.3.

(La empresa determina los limites y aplicabilidad
de su SGC sobre las cuestiones del entorno, los
requisitos de las partes interesadas, y los productos

y servicios que oferta con base a los requerimientos
de la norma ISO 9001: 2015?

44.1.

(La empresa gestiona su SGC, sus procesos €
interacciones de acuerdo con los requisitos de la
norma ISO 9001: 20157

4.4.1.a.

(Se identifica las necesidades (entradas) y
resultados (salidas) de cada proceso?

4.4.1.b.

({Se determina la secuencia e interaccion de los
procesos?

44.1.c

(Hay métodos y procedimientos que garantizan la
medicion y el control (indicadores e inductores) de
los procesos para su operacion eficaz?

4.4.1.d.

(La empresa conoce y tiene identificado en los
formatos del SGC los recursos necesarios por cada
proceso y controla su disponibilidad?

4.4.1.e.

(Los procesos describen las responsabilidades y
responsables necesarios para ser ejecutados y las
autoridades o lideres del proceso?
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4.4.1.1.

(La empresa gestiona los riesgos y oportunidades
asociados a los procesos para asegurar los
resultados previstos, aumentar los efectos
deseables, minimizar los efectos no deseados, v
lograr la mejora?

14.1g.

(La empresa evaliia y gestiona los cambios
necesarios en sus procesos para lograr los
resultados previstos?

4.4.1.h.

(La empresa realiza la mejora continua de los
procesos y el SGC?

4.4.2.i.

(La empresa tiene informacion documentada para
apoyar la operacion de sus procesos?

6.

Planificacion

6.1.1.a.

(La alta direccion en la planificacion del SGC
considera la forma de lograr los resultados
previstos?

6.1.1.b.

(La alta direccion en la planificaciéon del SGC
considera la forma de aumentar los efectos
deseables en cuanto al entorno, expectativas y
necesidades del cliente, y los riesgos vy
oportunidades?

6.1.1.d.

(La alta direccion en la planificacion del SGC
considera lograr la mejora continua?

6.1.2.b.

;La empresa planifica la manera de integrar e
implementar las acciones en sus procesos de gestion
de la calidad y evalua la eficacia de estas acciones?

6.2.1.

(La empresa establece objetivos de calidad para las
funciones y niveles pertinentes y los procesos
necesarios para el SGC?

6.2.1.a.

(Los objetivos de la calidad son coherentes con la
politica de calidad?

6.2.1.d.

(Los objetivos de la calidad son pertinentes para la
conformidad de los servicios prestados y el
aumento de la satisfaccion del cliente?

6.2.1.e.

(Los objetivos de la calidad son objeto de
seguimiento y control continuo?

6.2.1.1.

(Los objetivos de la calidad son comunicados a las
personas en la empresa?

6.2.2.a.

JAl planificar los objetivos de calidad la empresa
determina que va a hacer?
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6.2.2.d.

(Al planificar los objetivos de calidad la empresa
determina el limite de tiempo o caducidad de los
objetivos de calidad?

Apoyo

7.1.1.a.

(La empresa determina y considera las capacidades
y limitaciones de los recursos internos existentes?

7.1.2.

(La empresa determina y proporciona las personas
necesarias para la implementacion eficaz de su
SGC, ademds de la operacion y control de sus
procesos?

7.1.3.

(La empresa determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para la operacién de sus
procesos, v lograr la conformidad de los productos
y servicios?

7.1.4.

;La empresa determina, proporciona y mantiene el
ambiente necesario para la operacion de sus
procesos, v lograr la conformidad de los productos
y servicios?

7.1.6.1.

(La empresa determina los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos y el

cumplimiento de la conformidad de los productos y
servicios?

7.3.b.

(La empresa se encarga de que todas las personas
tomen conciencia de los objetivos de calidad del
SGC?

(La empresa cuenta con la informacion
documentada requerida por la norma ISO 9001:
20157

(En la creacion y actualizacion de la informacion
documentada la organizacion se asegura de que
haya una identificacion y descripcion de la
informacién sea apropiada?

(En la creacion y actualizacion de la informacion
documentada la organizacion se asegura de que su
formato sea apropiado?

(En la creacion y actualizacion de la informacion
documentada la organizacién se asegura de que la
revision y aprobacion con respecto a la
conveniencia y adecuacion sean apropiadas?
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(La empresa para el control de la informacion
documentada aborda las actividades de control de
cambios (version)?

(La empresa para el control de la informacion
documentada aborda las actividades de
conservacion y disposicion?

8.

Operacion

8.1.b.

(La empresa determina en su planificacion,
implementacion y control de los procesos
necesarios los criterios para cumplir los requisitos
para la provision de productos y servicios?

8.1.c.

(La empresa determina en su planificacion,
implementacién y control de los procesos los
recursos necesarios lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios?

8.1.d.

(La empresa determina en su planificacion, la
implementacion del control de los procesos de
acuerdo con los criterios?

8.1.e.2.

(La empresa demuestra en su planificacion,
implementacién y control de los procesos la

conformidad de los productos y servicios con sus
requisitos?

8.2.1.a.

(La empresa en su comunicacion con el cliente
incluye la informacion relativa a los productos y
servicios?

8.2.1.c.

(La empresa en su comunicacion con el cliente
incluye la retroalimentacion relativa a los productos
y servicios, incluyendo las quejas de los clientes?

8.2.1.d.

(La empresa en su comunicacion con el cliente
incluye la manipulacion o control de la propiedad
del cliente?

8.2.3.1.

(La organizacion se asegura de que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes y lleva a cabo una revision antes de
comprometerse a suministrar productos y servicios
a un cliente?

8.3.2.b.

(Al determinar las etapas y controles para el disefio
y desarrollo de los productos y servicios, la empresa
considera las etapas del proceso requeridas,
incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo
aplicables?
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83.2.g.

[ Al determinar las etapas y controles para el disefio
y desarrollo de los productos y servicios, la empresa
considera la necesidad de controlar las interfaces
entre las personas que participan activamente en el
proceso de disefio y desarrollo?

8.3.2.h.

(Al determinar las etapas y controles para el disefio
y desarrollo de los productos y servicios, la empresa
considera los requisitos para la posterior provision
de productos y servicios?

8.3.2.i.

(Al determinar las etapas y controles para el disefio
y desarrollo de los productos y servicios, la empresa
considera el nivel de control del proceso de disefio
y desarrollo esperado por los clientes y otras partes
interesadas pertinentes?

8.3.2.j.

(Al determinar las etapas y controles para el disefio
y desarrollo de los productos y servicios, la empresa
considera la informacion documentada necesaria

para demostrar que se han cumplido los requisitos
del disefio y desarrollo?

8.3.3.a.

(La empresa determina y considera los requisitos
esenciales funcionales y de desempefio para los
tipos especificos de productos y servicios a disefiar
y desarrollar?

8.3.3.b.

(La empresa determina y considera la informacion
proveniente de actividades previas de disefio y
desarrollo similares para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar?

8.3.3.c.

(La empresa determina y considera los requisitos
legales y reglamentarios para los tipos especificos
de productos y servicios a disefiar y desarrollar?

8.3.3.d.

(La empresa determina y considera normas o
codigos de practicas que la organizacion se ha
comprometido a implementar para los tipos
especificos de productos y servicios a disefiar y
desarrollar?
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8.3.3.e.

(La empresa determina y considera las
consecuencias potenciales de fallar debido a la
naturaleza para los tipos especificos de productos y
servicios a disefiar y desarrollar?

8.3.4.a.

(La empresa aplica controles al proceso de disefio y
desarrollo para asegurarse de que se definen los
resultados a lograr?

8.3.4.b.

(La empresa aplica controles al proceso de disefio y
desarrollo y realiza las revisiones para evaluar la
capacidad de los resultados del disefio y desarrollo
para cumplir los requisitos?

8.3.4.c.

;La empresa aplica controles al proceso de disefio y
desarrollo y realiza actividades de verificacién para
asegurarse de que las salidas del disefio y
desarrollo cumplen los requisitos de las entradas?

8.3.4.4.

;La empresa aplica controles al proceso de disefio y
desarrollo y realiza actividades de verificacién para
asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas?

8.3.4.e.

;La empresa aplica controles al proceso de disefio y
desarrollo y toma cualquier accion necesaria sobre
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los problemas determinados durante las revisiones,
o las actividades de verificacion y validacion?

8.3.4.1

;La empresa aplica controles al proceso de disefio ¥
desarrollo y se conserva la informacion
documentada de estas actividades?

8.3.5.a.

;La empresa se asegura de que las salidas del
disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las
entradas?

8.3.5.b.

;La empresa se asegura de que las salidas del
disefio y desarrollo son adecuadas para los procesos
posteriores para la provision de productos ¥
servicios?

8.3.5.c.

;La empresa se asegura de que las salidas del
disefio y desarrollo incluyen o hacen referencia a
los requisitos de seguimiento ¥ medicion, cuando
sea apropiado, y a los criterios de aceptacion?

8.3.5.4.

;La empresa se asegura de que las salidas del

disefio y desarrollo especifican las caracteristicas de
los productos y servicios que son esenciales para su
proposito previsto y su provision segura y correcta?

8.3.6.

(La empresa identifica, revisa y controla los
cambios hechos durante el disefio y desarrollo de
los productos y servicios, o posteriormente en la
medida necesaria para

asegurarse de que no haya un impacto adverso en la
conformidad con los requisitos?

8.3.6.a.

(La empresa conserva la informacion documentada
sobre los cambios del disefio y desarrollo?

8.3.6.b.

(La empresa conserva la informacion documentada
sobre los resultados de las revisiones?

8.3.6.c.

;La empresa conserva la informacion documentada
sobre la autorizacidn de los cambios?

8.3.6.4.

(La empresa conserva la informacion documentada
sobre las acciones tomadas para prevenir los
impactos adversos?

8.4.1.

(La empresa se asegura de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
son conformes a los requisitos?

8.4.1.a.

;La empresa determina los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios suministrados
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externamente cuando los productos y servicios de
proveedores externos estan destinados a
incorporarse dentro de los propios productos y
servicios de la organizacion?

8.4.1.b.

;La empresa determina los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios suministrados
externamente cuando los productos y servicios son
proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de la
organizacion?

S8.4.1.c.

;La empresa determina los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios suministrados
externamente cuando un proceso, o una parte de un
proceso, es proporcionado por un proveedor externo
como resultado de una decision de la organizacion?

8.4.2

;La empresa se asegura de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar

productos y servicios conformes de manera
coherente a sus clientes?

8.4.2.a.

(La empresa se asegura de que los procesos
suministrados externamente permanecen dentro del
control de su sistema de gestion de la calidad?

8.4.2.b.

(La empresa define los controles que pretende
aplicar a un proveedor externo y los que pretende
aplicar a las salidas resultantes?

8.4.2.c.

;La empresa tiene consideracion del impacto
potencial de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente en la capacidad de la
organizacion de cumplir regularmente los requisitos
del cliente ¥ los legales y reglamentarios
aplicables?

8.4.2.c.
2.

;La empresa considera la eficacia de los controles
aplicados por el proveedor externo?

8.4.2.d.

;La empresa determina la verificacion, u otras
actividades necesarias para asegurarse de que los
procesos, productos y servicios suministrados
externamente cumplen los requisitos?
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8.4.3 (La empresa se asegura de la adecuacion de los
requisitos antes de su comunicacion al proveedor
externo?

8.4.3.a. | ;La empresa comunica a los proveedores externos
sus requisitos para los procesos, productos y
servicios a proporcionar?

8.4.3.b. | ;La empresa comunica a los proveedores externos

1. sus requisitos para la aprobacion de productos y
servicios?

8.4.3.b. | ;La empresa comunica a los proveedores externos

2. sus requisitos para la aprobacion de métodos,
procesos y equipos?

8.4.3.b. | ;La empresa comunica a los proveedores externos

3. sus requisitos para la liberacion de productos y
servicios?

8.4.3.c. | ;La empresa comunica a los proveedores externos
sus requisitos para la competencia, incluyendo
cualquier calificacion requerida de las personas?

8.4.3.d. | ;La empresa comunica a los proveedores externos
sus requisitos para las interacciones del proveedor
externo con la organizacion?

8.4.3.e. | ;La empresa comunica a los proveedores externos
sus requisitos para el control y el seguimiento del
desempefio del proveedor externo a aplicar por
parte de la organizacion?

8.5.1. ;La empresa implementa la produccion y provision
del servicio bajo condiciones controladas?

8.5.1.a. | ;Las condiciones controladas incluyen cuando sea

1. aplicable, la disponibilidad de informacion
documentada que define las caracteristicas de los
productos a producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar?

8.5.1.a. | ;Las condiciones controladas incluyen cuando sea

2. aplicable, la disponibilidad de informacion
documentada que define los resultados a alcanzar?

8.5.1.b. | ;Las condiciones controladas incluyen cuando sea
aplicable, la disponibilidad y el uso de los recursos
de seguimiento y medicién adecuados?

8.5.1.c. | ;Las condiciones controladas incluyen cuando sea

aplicable, la implementacion de actividades de
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seguimiento y medicion en las etapas apropiadas
para verificar que se cumplen los criterios para el
control de los procesos o sus salidas, v los criterios
de aceptacion para los productos y servicios?

8.5.1.d.

;Las condiciones controladas incluyen cuando sea
aplicable, el uso de la infraestructura y el entorno
adecuados para la operacion de los procesos?

8.5.1.e.

;Las condiciones controladas incluyen cuando sea
aplicable, la designacidn de personas competentes,
incluyendo cualquier calificacion requerida?

8.5.1.%

;Las condiciones controladas incluyen cuando sea
aplicable, la validacion y revalidacion periodica de
la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccion y de
prestacion del servicio, cuando las salidas
resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicidn posteriores?

8.5.1.g.

;Las condiciones controladas incluyen cuando sea
aplicable, la implementacion de acciones para
prevenir los errores humanos?

8.5.1L.h.

(Las condiciones controladas incluyen cuando sea
aplicable, la implementacion de actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la entrega?

8.5.2.a.

(La empresa utiliza los medios apropiados para
identificar las salidas, cuando sea necesario, para
asegurar la conformidad de los productos y
servicios?

8.5.2.b.

;La empresa identifica el estado de las salidas con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion
a través de la produccion y prestacion del servicio?

8.5.2.C

(La empresa controla la identificacion Uinica de las
salidas cuando la trazabilidad sea un requisito, y
conserva la informacion documentada necesaria
para permitir la

trazabilidad?

8.5.3.a.

(La empresa cuida la propiedad perteneciente a los

clientes o a proveedores externos mientras esté bajo
el control de la organizacion o este siendo utilizado
por la misma?
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8.5.3.b.

;La empresa identifica, verifica, protege y
salvaguarda la propiedad de los clientes o de los
proveedores externos suministrada para su
utilizacion o incorporacion dentro de los productos
v servicios?

8.5.3.c.

Cuando la propiedad de un cliente o de un
proveedor externo se pierde, deteriora o de algiin
otro modo se considera inadecuada para su uso ;La
organizacion informa de esto al cliente o proveedor
externo y conserva la informacion documentada
sobre lo ocurrido?

8.5.4.

;La empresa preserva las salidas durante la
produccion y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos?

8.5.5.

;La empresa cumple los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociadas con
los productos y servicios?

8.5.5.a.

(Al determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, la empresa
considera los requisitos legales y reglamentarios?

8.5.5.b.

JAl determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, la empresa
considera las consecuencias potenciales no
deseadas asociadas a sus productos y servicios?

8.5.5.c.

(Al determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, la empresa
considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista
de sus productos y servicios?

8.5.5.d4.

;Al determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, la empresa
considera los requisitos del cliente?

8.5.5.e.

(Al determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, la empresa
considera la retroalimentacion del cliente?

8.5.6.a.

;La empresa revisa y controla los cambios para la
produccion o la prestacion del servicio, en la
extension necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad con los requisitos?
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8.5.6.b.

;La empresa conserva informacion documentada
que describa los resultados de la revision de los
cambios, las personas que autorizan el cambio y de
cualquier accion necesaria que surja de la revision?

8.6.1.

;La empresa implementa las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar
que se cumplen los requisitos de los productos y
servicios?

8.6.2.

;La liberacion de los productos y servicios al
cliente se llevan a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sea aprobado de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente?

8.6.3.a.

(La empresa conserva la informacién documentada
sobre la liberacion de los productos y servicios e
incluye evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion?

8.6.3.b.

(La empresa conserva la informacién documentada
sobre la liberacion de los productos y servicios e
incluye trazabilidad a las personas que autorizan la
liberacion?

8.7.1.1.

;La empresa se asegura de que las salidas que no
sean conformes con sus requisitos se identifican y
se controlan para prevenir su uso o entrega no
intencionada?

8.7.1.2.

;La empresa toma las acciones adecuadas
basandose en la naturaleza de la no conformidad y
en su efecto sobre la conformidad de los productos
y servicios, al igual que aquellos productos ¥
servicios no conformes detectados después de la
entrega, durante o después de la provision?

;La empresa trata las salidas no conformes con su
apropiada correccion?

(La empresa trata las salidas no conformes con su
apropiada separacidn, contencién, devolucion o
suspension de provision de productos y servicios?

(La empresa trata las salidas no conformes con la
informacion al cliente?
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8.7.1.3. | ;La empresa trata las salidas no conformes con la

d. obtencion de autorizacién para su aceptacion bajo
concesion?

8.7.1.4. | ;En la empresa se verifican la conformidad con los
requisitos cuando se corrigen las salidas no
conformes?

8.7.2.a. | ;La empresa conserva la informacion documentada
que describa la no conformidad?

8.7.2.b. | ;La empresa conserva la informacion documentada
que describa las acciones tomadas?

8.7.2.c. | ;Laempresa conserva la informacion documentada
que describa todas las concesiones obtenidas?

8.7.2.d. | ;La empresa conserva la informacion documentada
que describa identifique la autoridad que decide la
accion con respecto a la no conformidad?

9. Evaluacion del desempeiio

9.1.1.1. | ;La empresa determina qué necesita seguimiento ¥

a. medicion?

9.1.1.1. | ;La empresa determina los métodos de

b. seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
necesarios para asegurar resultados validos?

9.1.1.1. | ;La empresa determina cuando se deben llevar a

c. cabo el seguimiento v la medicion?

9.1.1.1. | ;La empresa determina cuindo se deben analizar y

d. evaluar los resultados del seguimiento y la
medicion?

9.1.1.2. | ;La empresa evalia el desempefio y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad?

9.1.1.3. | ;La empresa conserva la informacion documentada
apropiada como evidencia de los resultados?

9.1.2. (La empresa realiza el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades v expectativas, y
determina los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion?

9.1.3. ;La empresa analiza y evalla los datos y la
informacion apropiados que surgen por el
seguimiento y la medicion?

9.1.3.1. | ;Los resultados del anéalisis se utilizan para evaluar

a. la conformidad de los productos y servicios?
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9.1.3.1.

(Los resultados del analisis se utilizan para evaluar
el grado de satisfaccion del cliente?

9.1.3.1.

(Los resultados del analisis se utilizan para evaluar
el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de
la calidad?

9.1.3.1.

(Los resultados del anélisis se utilizan para evaluar
si lo planificado se ha implementado de forma
eficaz?

9.1.3.1.

;Los resultados del anélisis se utilizan para evaluar
la eficacia de las acciones tomadas para abordar los
riesgos v oportunidades?

9.1.3.1.

(Los resultados del analisis se utilizan para evaluar
el desempefio de los proveedores externos?

9.1.3.1.
g.

(Los resultados del anélisis se utilizan para evaluar
la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de
la calidad?

9.3.1.

;La alta direccion debe revisar el sistema de gestion
de la calidad de la organizacidn a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la
direccion estratégica de la empresa?

9.3.2.a.

;La revision por la direccidn se planifica y lleva a
cabo incluyendo consideraciones sobre el estado de
las acciones de las revisiones por la direccion
previas?

9.3.2.b.

;La revision por la direccidn se planifica y lleva a
cabo incluyendo consideraciones sobre los cambios
en las cuestiones externas e internas que sean
pertinentes al sistema de gestion de la calidad?

9.3.2.c.

;La revision por la direccidn se planifica y lleva a
cabo incluyendo consideraciones sobre la
informacion sobre el desempefio vy la eficacia del
sistema de gestion de la calidad, incluidas las
tendencias relativas a la satisfaccion del cliente y la
retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes?

9.3.2.c.

;La revision por la direccidn se planifica y lleva a
cabo incluyendo consideraciones sobre la
informacion sobre el desempefio y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad, incluidas las
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tendencias relativas al grado en que se han logrado
los objetivos de la calidad?

9.3.2.c.

(La revision por la direccion se planifica y lleva a
cabo incluyendo consideraciones sobre la
informacion sobre el desempefio v la eficacia del
sistema de gestion de la calidad, incluidas las
tendencias relativas al desempefio de los procesos y
conformidad de los productos y servicios?

10.

Mejora

10.1.

(La empresa determina y selecciona las
oportunidades de mejora e implementa cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del
cliente y aumentar la satisfaccion del cliente?

10.1.a.

(La empresa determina y selecciona las
oportunidades de mejora e incluye la mejora a los
productos y servicios para cumplir los requisitos, ¥

10.1.b.

(La empresa determina y selecciona las
oportunidades de mejora e incluye la correccion,
prevencion o reduccion de los efectos no deseados?

10.1.c.

(La empresa determina y selecciona las
oportunidades de mejora e incluye el mejorar el
desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad?

10.1.c.

(La empresa determina y selecciona las
oportunidades de mejora e incluye el mejorar el
desemperfio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad?

10.2.1.
a.l.

Cuando ocurre una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, ;La empresa
reacciona ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable, toma acciones para controlarla y
corregirla?

10.2.1.
a.2.

Cuando ocurre una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, ;La empresa
reacciona ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable, hacer frente a las consecuencias?

10.2.1.
b.1.

Cuando ocurre una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas la empresa evalia
la necesidad de acciones para eliminar las causas de
la no conformidad, con el fin de que no vuelva a
ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la revision
y el analisis de la no conformidad?
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10.2.1.
b.2.

Cuando ocurre una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas la organizacion
evalla la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la
determinacion de las causas de la no conformidad?

10.2.1.
b.3.

Cuando ocurre una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas ;la empresa evalia
la necesidad de acciones para eliminar las causas de
la no conformidad, con el fin de que no vuelva a
ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la
determinacion de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir?

10.2.1.c

Cuando ocurre una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas ;la empresa
implementa cualquier accién necesaria?

10.2.1.

Cuando ocurre una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas ;la empresa revisa
la eficacia de cualquier accion correctiva tomada?

10.2.1.e

Cuando ocurre una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas ;la empresa si fuera
necesario, actualiza los riesgos y oportunidades
determinados durante la planificacion?

10.2.1.e

Cuando ocurre una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas ;la empresa si fuera
necesario, actualiza los riesgos y oportunidades
determinados durante la planificacion?

10.2.1.1

Cuando ocurre una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas ;la empresa hace
cambios al sistema de gestion de la calidad?

10.2.1.
g

Cuando ocurre una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas ;la empresa realiza
las acciones correctivas apropiadas a los efectos de
las no conformidades encontradas?

10.2.2.

(La empresa conserva informacion documentada
como evidencia de la naturaleza de las no
conformidades y cualquier accion tomada
posteriormente?

(La empresa conserva informacion documentada
como evidencia de los resultados de cualquier
accion correctiva?

(La empresa mejora continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de
gestion de la calidad?
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10.3.2. | ;La empresa considera los resultados del analisis y
la evaluacion, y las salidas de la revision por la
direccion, para determinar si hay necesidades u X
oportunidades que deben considerarse como parte
de la mejora continua?

Figura 03. Checklist verificacién de requisitos norma ISO 9001: 2015 (Fuente: Archivo precio)
Luego de la aplicacién del checklist o Listado de verificacion se pudo comprobar el panorama
general de la empresa con respecto al nivel de cumplimiento de los requerimientos de la norma
ISO 9001 version 2015 en general, el cual dio como resultado que la Funeraria Rodriguez cuenta
con un cumplimiento de los requisitos correspondiente al 21,45% (ver ilustracién 2); Mientras
gue un 18,55% de los requerimientos son cumplidos parcialmente, y la diferencia

correspondiente al 60% de los requisitos no son cumplidos por la empresa.

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1SO
9001: 2015 EN LA FUNERARIA RODRIGUEZ DEL MUNICIPIO DE VIOTA

Estado de requisito

Cumple
Si Cumple u P No Cumple N/A
parcialmente

Numero de

.. 59 51 165 0
requisitos
Valor

. 21,45% 18,55% 60,00% 0,00%
relativo

Figura 04. Estado de cumplimiento de los requisitos con base en la norma 1SO 9001: 2015 de la Funeraria
Rodriguez (Fuente: Elaboracién propia)
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Estado de cumplimiento de los requisitos
de la Funeraria Rodriguez con base en la
norma la ISO 9001: 2015 - ACTUAL

60,00%

21,45%

Si Cumple Cumple parcialmente No Cumple

Si Cumple H Cumple parcialmente No Cumple N/A

Figura 05. Imagen estado de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001: 2015 antes del SGC

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

(Fuente: Elaboracidn propia)

Estado de cumplimiento de los requisitos de
la Funeraria Rodriguez con base en la
norma la ISO 9001: 2015 - LUEGO DEL

DISENO DEL SGC

40,00%

L B .

Si Cumple Cumple parcialmente No Cumple

Si Cumple B Cumple parcialmente No Cumple

Figura 06. Imagen estado de cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001: 2015 antes del SGC

(Fuente: Elaboracién propia)
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Resultados encuesta 01: Administrador

* [ Realizar la recoleccion de la informacion necesaria para emit', analizar, . -
| caracterizar los procesos internos de la funeraria Rodriguez del municipio de Viota
2 Cundinamarca con base a la norma ISO 9001 Version 2015,

" INFORMACION
NOMBRE: loeimay %44_22@'4 e
CARGO: Iminy's[vd 0 f PROCESO: Esfrofebico
JEFE SUPERIOR: SUBORDINADO: ~
NIVEL DE ACCION: | Estratégico x Misional Apoyo (Marque con
una x)

(*) Por favor conteste las siguientes preguntas.

<En qué drea colabora dentro de la empresa?

1. Y| Administrador. Secretaria. | | Contabilidad. | | Recursos Humanos.

Publicidad. Servicios varios.

2Con quién se relacién para la ejecucion exitosa de su cargo?

2. | | Adminmistrador. | | Secretaria. Contabilidad. | | Recursos Humanos.

Publicidad. Servicios Todas las anteriores.

varios. x

+Cree que sus funciones son acordes con su cargo?

3. Si
4 No

Indique que actividades debe ejecutar para desarrollar su cargo? (Seleccione con una X las

respuestas que considere correctas)
4. X Planeacion X Organizacio 5( Dirigir )( Controlar
n
Analizar Calcular Deducir | Comprension
Concentracion Toma de X Manejo de TIC Otros: ;Cudl?
)4 decisiones

<Indique los riesgos a los que esta expuesto? (Seleccione con una X las respuestas que considere
S. | correctas) .
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___CODIGO | E-GMC-1-001
. AEBRRION | a0
, INSTRUMENTO DE RECOLECCI()N VIGENTxijDESDE | 10/0472019 |
S DEINFORMACION . 1o i
Estrés laboral. Y| Caidas. )( Mala postura [ ’Enfermedad por virus y bacterias.
Levantamiento Psicoldgicos. Otro: ;Cual?

de peso.

¢Cuales son las aptitudes y habilidades necesarias para la ejecucion de su cargo? (Seleccione con

una X las respuestas que considere correctas).
6. Creacion de Iniciativa Creatividad X Servicio al cliente
documentos )/ X
Orden y aseo Ventas Trabajo Trabajo en equipo
individual :X
X| Convencimiento || Carisma Y| Liderazgo \)( Manejo de herramientas tecnologicas
¢Cree usted que cuenta con las herramientas necesarias para desempefnar su cargo?
7. X1 Si
No
¢En el desempeiio de su cargo tiene algiin tipo de contacto con el cliente?
8. IX|Si
No
¢Cree usted que la funeraria cuenta con un sistema de gestion de la calidad?
9. Si
X | No
;Cuenta con conocimientos sobre normas de gestién de la calidad?
10.| | Si
% | No
¢Si en la funeraria Rodriguez implementaran un sistema de gestion de calidad estaria dispuesto a
11. | aceptar el cambio?
XTsi
No
¢Participa en la planeacién de los objetivos'y politicas de la gestion de la calidad de la Funeraria
12. | Rodriguez?
X | Si
No
(Cree usted que se garantizan los requisitos de los clientes en Ia Funeraria Rodriguez?
13. [ (| si
No .
iCree usted que se destinan los recursos necesarios para desarrollar efectivamente los procesos en
14. | la Funeraria Rodriguez?

X

Si

No
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L [ _covice. EJ-:GMC-Lm
FUNI:RARIA Ronmcnmz VERSION =

— e

INSTRUMENTO DE RECOLECCION VIGENTE DESDE 1010412019
DEINFORMACION ‘

¢Sabe usted si existe un manual de calidad dentro de la Funeraria Rodriguez?

15. Si

X | No

{Cree usted que el administrador trasmite la informacién de los procesos de manera clara y
16. | oportuna en la Funeraria Rodriguez?

X si

No

¢Existen procesos definidos para el suministro de los productos y servicios que cumplan con los
17. | requisitos establecidos por la Funeraria Rodriguez?

X[si

No

¢La funeraria es clara y comunica sus responsabilidades para la elaboracién eﬁcaz de su cargo
18. | para brindar informacion oportuna al cliente?

X | 8i
No
¢Se sabe usted la politica y los objetivos de calidad de la Funeraria Rodriguez?
19. | X | Si
- | No
+Cree usted que desempeiia actividades que no son de su cargo?
20. | | Si
No
NOMBRE Diana Marcela Jenmffer Vannessa John Edison German Rodriguez Gavilan
- ~ | PulidoMufioz | Rodriguez Calderon | Murillo Valencia
: CARGO o Estudiantes de Administracion de empreggs Administrador

Figura 07. Resultados encuesta administrador (Fuente: Instrumento de recoleccion)
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L e o ahiee B}GMCMM
L mwmnmxonnicvnz . iRy e
’ | PAGINA | 1DEC

—-_ INSTRUMENTO DE RECOLZECCION VIGENTE DES'DE~ 10/04/2()19 B

~ DE INFORMACION

. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION PARA LA CARACTER!ZACION DE
LOS mocn:sos INTERNOS DE LA FUNERARIA RODRIGUEZ DEL MUNIC]I’IO DE vmm -
' CUNDINAMARCA |

; o Reahzar la recoleccmn de la mformacnon necesaria para 1dent1ﬁcar anahzar y
 OBJETIVO: | caracterizar los procesos internos de la funeraria Rodriguez del municipio de Viota
| Cundinamarca con base a la norma ISO 9001 Version 2015.

INFORMACION
NOMBRE: o PodSooex
CARGO: OO, | PROCESO: eeioa
JEFE SUPERIOR:  |AdiyyE<tadey | SUBORDINADO: :
NIVEL DE ACCION: Estratégico X Misional Apoyo (Marque con
una x)

(*) Por favor conteste las siguientes preguntas.

¢En qué drea colabora dentro de la empresa?

1. Administrador.

K| Secretaria.

| | Contabilidad.

| % Recursos Humanos.

K| Publicidad.

Servicios varios.

<Con quién se relacién para la ejecucion exitosa de su cargo?

2. Administrador. Secretaria. Contabilidad. ] | Recursos Humanos.
Publicidad. Servicios X Todas las anteriores.
varios.
¢Cree que sus funciones son acordes con su cargo?
3. |X Si
No

;Indique que actividades debe ejecutar para desarrollar su cargo? (Seleccione con una X las
respuestas que considere correctas)

4. Planeacion Organizaci6 Dirigir Controlar
n
Analizar Calcular Deducir X| Comprension
X Concentracién Toma de Manejo de TIC Otros: ;Cual?
decisiones X

5. | correctas)

Indique los riesgos a los que esta expuesto? (Seleccione con una X las respuestas que considere
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de peso.

s . CODIGE. | | EGNGHIN
 FUNERARIARODRIGUEZ |  VERSION | 00
. ML L DR
| INSTRUMENTO DE RECOLECCION | VIGENTE DESDE |  10/042019
0 BEDGORMAGION -« o o
Estrés laboral. (X Caidas. X| Mala postura | | Enfermedad por virus y bacterias.
Levantamiento Psicologicos. Otro: ;Cual?

&

Cudles son las aptitudes y habilidades necesarias para la ejecucién de su cargo? (Seleccione con

una X las respuestas que considere correctas).
6. Creacion de Iniciativa Creatividad Servicio al cliente
X documentos X
Orden y aseo X Ventas Y Trabajo Trabajo en equipo
individual
X| Convencimiento |X| Carisma Liderazgo X| Manejo de herramientas tecnoldgicas
(Cree usted que cuenta con las herramientas necesarias para desempeiiar su cargo?
7. (X|Si
No ;
¢En el desempeiio de su cargo tiene algin tipo de contacto con el cliente?
8. [X|Si
No
:Cree usted que la funeraria cuenta con un sistema de gestiéon de la calidad?
9. Si
X| No
.Cuenta con conocimientos sobre normas de gestion de la calidad?
10. Si
X | No
¢Sien la funeraria Rodriguez implementaran un sistema de gestion de calidad estaria dispuesto a
11. | aceptar el cambio?
X] si
No
;Participa en la planeacién de los objetivos y politicas de la gestién de la calidad de la Funeraria
12. | Rodriguez?
X | Si
No
;Cree usted que se garantizan los requisitos de los clientes en la Funeraria Rodriguez?
13. X | Si
No
+Cree usted que se destinan los recursos necesarios para desarrollar efectivamente los procesos en
14. | la Funeraria Rodriguez?

x| Si

No
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. : o cOmcof._J iz ;E;_-'GM‘(':al—'aolil
FUNERARIARODRIGUEZ :,.e':-:-«-'vERs:éN e
‘ v hieny | abEs

~ DE INFORMACION

B‘ISTRUMENTO DE RECOLECC_ION VIGENTE DESDE 10/04/2019 ﬂ

15.

;Sabe usted si existe un manual de calidad dentro de la Funeraria Rodriguez?

Si

X | No

16.

¢{Cree usted que el administrador trasmite la informacién de los procesos de manera clara y
oportuna en la Funeraria Rodriguez?

X]si

No

1%,

¢Existen procesos definidos para el suministro de los productos y servicios que cumplan con los
requisitos establecidos por la Funeraria Rodriguez?

E

No

18.

¢La funeraria es clara y comunica sus responsabilidades para la elaboracién eﬁcaz de su cargo
para brindar informaci6én oportuna al cliente?

X[ si

No

19.

¢Se sabe usted la politica y los objetivos de calidad de la Funeraria Rodriguez?

X[ si

No

20.

¢Cree usted que desempeiia actividades que no son de su cargo?

Si

X | No

Diana Marcela | Jenniffer Vannessa John Edison German Rodriguez Gavilan
| Pulido Mufioz | Rodriguez Calderén | Murillo Valencia
Estudiantes de Administracion de empresas Administrador

i (2 e o

X

Figura 08. Resultados encuesta secretaria (Fuente: Instrumento de recoleccion)
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Resultados de encuesta 03: Talento humano

' ln dela acl n
| caracterizar los procesos internos de la funeraria Rodriguez del municipio de Viota
-a:; Cundinamarca con base a la norma ISO 9001 Version 2015,

INFORMACION
NOMBRE: Esperagza Cafderen ofe Ko dripte?
CARGO: W PROCESO: J‘;//:zﬁ éi!!ﬂ s
JEFE SUPERIOR: G s7re. e | SUBORDINADO: “ :
NIVEL DE ACCION: | Estratégico Misional Apoyo (Marque con
X una x)

(*) Por favor conteste las siguientes preguntas.
<En qué drea colabora dentro de la empresa?

L. | | Administrador. |y | Secretaria. | | Contabilidad. | X| Recursos Humanos.
Publicidad. Servicios varios.
:Con quién se relacién para la ejecucion exitosa de su cargo?
2. | | Administrador. | | Secretaria. Contabilidad. | | Recursos Humanos.
Publicidad. Servicios x | Todas las anteriores.
varios.
+Cree que sus funciones son acordes con su cargo?
3. |yl Si
No

sIndique que actividades debe ejecutar para desarrollar su cargo? (Seleccione con una X las
respuestas que considere correctas)

4. K Planeacion X Organizacio Dirigir Controlar
n
Analizar Calcular Deducir x| Comprension
Concentracion Toma de X Manejo de TIC Otros: ;Cual?
X decisiones =

cIndique los riesgos a los que esté expuesto? (Seleccione con una X las respuestas que considere
5. | correctas) i
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o] Conico. T EGMcion
FINERARIARODRIGUSZ . | wigsioN ™ | © w
. | INSTRUMENTO DE RECOLECCION | VIGENTE DESDE |  10/04/2019
i s DEIRORMACION. 1
Estrés laboral. || Caidas. X| Mala postura | |Enfermedad por virus y bacterias.
Levantamiento Psicologicos. Otro: ;Cual?

de peso.

¢Cudles son las aptitudes y habilidades necesarias para la ejecucién de su cargo? (Seleccione con

una X las respuestas que considere correctas).
6. Creacion de Iniciativa Creatividad " | Servicio al cliente
documentos
Orden y aseo Ventas Trabajo )t Trabajo en equipo
individual
Convencimiento | | Carisma Liderazgo Manejo de herramientas tecnologicas
¢Cree usted que cuenta con las herramientas necesarias para desempeiiar su cargo?
7. ¢l Si
No
.En el desempeiio de su cargo tiene algin tipo de contacto con el cliente?
8. X Si
No
;Cree usted que la funeraria cuenta con un sistema de gestién de la calidad?
9. Si :
X! No
+Cuenta con conocimientos sobre normas de gestién de la calidad?
10. Si
X| No
¢Si en la funeraria Rodriguez implementaran un sistema de gestion de calidad estaria dispuesto a
11. | aceptar el cambio?
X | Si
No
;Participa en la planeacién de los objetivos y politicas de la gestion de la calidad de la Funeraria
12. | Rodriguez?
X! si
No
+Cree usted que se garantizan los requisitos de los clientes en la Funeraria Rodriguez?
13. | ¥ si
No
¢Cree usted que se destinan los recursos necesarios para desarrollar efectivamente los procesos en
14. | la

Funeraria Rodriguez?

X

Si

No
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¢Sabe usted si existe un manual de calidad dentro de la Funeraria Rodriguez?

15. Si

X | No

(Cree usted que el administrador trasmite la informacion de los procesos de manera clara y
16. | oportuna en la Funeraria Rodriguez?

x| Si

No

¢Existen procesos definidos para el suministro de los productos y servicios que cumplan con los
17. | requisitos establecidos por la Funeraria Rodriguez?

X| Si

No

¢La funeraria es clara y comunica sus responsabilidades para la elaboracién eﬁcaz de su cargo
18. | para brindar informacién oportuna al cliente?

X | si

No

¢Se sabe usted la politica y los objetivos de calidad de la Funeraria Rodriguez?

19 Si

X | No

(Cree usted que desempeiia actividades que no son de su cargo?
20. Si

X | No

fipre | PRoRH
. NOMBRE Diana Marcela | Jenniffer Vannessa John Edison German Rodriguez Gavilan
Pulido Mufloz | Rodriguez Calderon | Murillo Valencia

- CARGO Estudiantes de Administracion de empyesas Administrador

Figura 09. Resultados de encuesta 03 de Talento Humano (Fuentes: Instrumentos de recoleccion)
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Resultados encuesta 04: Contador

e b : CODIGO | E-GMC-1-001

\ (( EUNERARIA RO])‘RiGUEZ' VERSION. | w

% *%;o’fﬁ’;“mé?‘i‘f"g"”z “1 | PAGINA - Ams

P eiett— lNSTRUMENTO DE RECOLECCION VIGENTE DESDE 10/04/2019
e ~ DE INFORMACION ‘ :

INSTRUMENTO DE RECOLECCI()N DE INF ORMACION PARA LA CARAC'IER[ZACION DE
LOS PROCESOS INTERNOS DE LA FUNERARIA RODRIGUEZ DEL MUNICIPIO DE VIOTA :
‘ CUNDINAMARCA

i | Realizar la recoleccmn de la informacién necesaria para idehtiﬁcar, analizar, y
OBJETIVO: | caracterizar los procesos internos de la funeraria Rodriguez del municipio de Viota
| Cundinamarca con base a la norma ISO 9001 Version 2015,

INFORMACION
NOMBRE: Leandwa Jdineih Lod iyR) Calde von
CARGO: (Of\)ﬁc)\éowt PROCESO: Tinoncievo —
JEFE SUPERIOR: P\SM\ A 5\,,0 \ov | SUBORDINADO:
NIVEL DE ACCION: Estratégico Misional Apoyo X (Marque con
una x)

(*) Por favor conteste las siguientes preguntas.

JEn qué drea colabora dentro de la empresa?

1. Administrador. Secretaria. Ix] Contabilidad. 1 f Recursos Humanos.
Publicidad. Servicios varios.
+Con quién se relacién para la ejecucion exitosa de su cargo?
2. 4| Administrador. |X Secretaria. Contabilidad. ] | Recursos Humanos.
Publicidad. Servicios Todas las anteriores.
varios.
+Cree que sus funciones son acordes con su cargo?
3. X| Si
No

Indique que actividades debe ejecutar para desarrollar su cargo? (Seleccione con una X las
respuestas que considere correctas)

4. Planeacion Organizaci6 Dirigir Controlar
- g X
Analizar . Calcular Deducir Comprension
Concentracion )L Toma de N Manejo de TIC Otros: ;Cual?
decisiones N

cIndique los riesgos a los que esta expuesto? (Seleccione con una X las respuestas que considere
5. | correctas)




70

- _ CcODIGO ,,.E-,GMC_-mlj
:,“F{INERARIA%RODRiGUEZ. VERsmN i g
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Estrés laboral. Caidas. Mala postura { |Enfermedad por virus y bacterias.
Levantamiento Psicologicos. Otro: ;Cual?
de peso. l\\\l\q)f\a Ac aS n&\e\r\ovm

¢Cuadles son las aptitudes y habilidade:
una X las respuestas que considere correctas).

s necesarias para la ejecucion de su cargo? (Seleccione con

Creacion de
documentos

Iniciativa

Creatividad

Servicio al cliente

Orden y aseo

Ventas

Trabajo
individual

Trabajo en equipo

Convencimiento

Carisma

Liderazgo

Manejo de herramientas tecnologicas

.Cree usted que cuenta con las herramientas necesarias para desempeiiar su cargo?

W Si

No

<En el desempefio de su cargo tiene algun tipo de contacto con el cliente?

Si

XN No

¢Cree usted que la funeraria cuenta con un sistema de gestion de la calidad?

YE

No

10.

;Cuenta con conocimientos sobre normas de gestion de la calidad?

«] Si

No

11.

+Si en la funeraria Rodriguez implementaran un sistema de gestion de calidad estaria dispuesto a
aceptar el cambio?

X Si

No

12.

Rodriguez?

cParticipa en la planeacion de los objetivos y politicas de la gestion de la calidad de la Funeraria

X[ Si

No

13.

:Cree usted que se garantizan los requisitos de los clientes en la Funeraria Rodriguez?

| Si

No

14,

la Funeraria Rodriguez?

¢Cree usted que se destinan los recursos necesarios para desarrollar efectivamente los procesos en

X[ si

No
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;Sabe usted si existe un manual de calidad dentro de la Funeraria Rodriguez?
15. Si

XNo

+Cree usted que el administrador trasmite la informacién de los procesos de manera clara y
16. | oportuna en la Funeraria Rodriguez?

X[ Si

No

¢Existen procesos definidos para el suministro de los productos y servicios que cumplan con los
17. | requisitos establecidos por la Funeraria Rodriguez?
X| Si

No

¢La funeraria es clara y comunica sus responsabilidades para la elaboracin eficaz de su cargo
18. | para brindar informacién oportuna al cliente?

K| Si
No
iSe sabe usted la politica y los objetivos de calidad de la Funeraria Rodriguez?
19. | x | Si
No
(Cree usted que desempeiia actividades que no son de su cargo?
20 Si
X | No
. same . Tnoee
. NOMBRE | Diana Marcela | Jenniffer Vannessa John Edison German Rodriguez Gavilan
- | PulidoMufioz | Rodriguez Calderén | Murillo Valencia
: CARGO Estudiantes de Administracién de empresps _ Administrador

NI /

Figura 10. Resultados encuesta 04 contador (Fuente: Instrumento de recoleccidn)




Resultados encuesta 05: Encargado publicidad

| Realizar la recoleccion de la informacion necesaria parainticar,l,y ‘
| caracterizar los procesos internos de la funeraria Rodriguez del municipio de Viotd
- | Cundinamarca con base a la norma ISO 9001 Version 2015.
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INFORMACION

NOMBRE: Comilo A dri n

CARGO: i5ein il PROCESO: i DY wmexanS

JEFE SUPERIOR: | SUBORDINADO:

NIVEL DE ACCION: | Estratégico Misional X Apoyo (Marque con
una x)

(*) Por favor conteste las siguientes preguntas.

<En qué drea colabora dentro de la empresa?
1. | | Administrador. | | Secretaria. | | Contabilidad. | | Recursos Humanos.
X[ Publicidad. Servicios varios.
+Con quién se relacién para la ejecucion exitosa de su cargo?
2. X| Administrador. R| Secretaria. Contabilidad. | | Recursos Humanos.
Publicidad. Servicios Todas las anteriores.
varios.
+Cree que sus funciones son acordes con su cargo?
3. X Si
No
JIndique que actividades debe ejecutar para desarrollar su cargo? (Seleccione con una X las
respuestas que considere correctas)
4. Planeacion Organizacié Dirigir Controlar
n
Analizar Calcular Deducir Comprension
X Concentracion Toma de X Manejo de TIC Otros: ;Cual?
decisiones
JIndique los riesgos a los que estd expuesto? (Seleccione con una X las respuestas que considere
5. | correctas) »
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| _CODIGO | E-GMC-I001
: " viema |
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X Estrés laboral. Caidas. X Mala postura |7(' Enfermedad por virus y bacterias.
Levantamiento R Psicologicos. | | Otro: ;Cual?
de peso.

(Cudles son las aptitudes y habilidades necesarias para la ejecucién de su cargo? (Seleccione con

una X las respuestas que considere correctas).
6. Creacion de 3 Iniciativa X‘ Creatividad Servicio al cliente
documentos
Orden y aseo Ventas Trabajo Trabajo en equipo
X individual
Convencimiento | | Carisma Liderazgo X'| Manejo de herramientas tecnoldgicas
iCree usted que cuenta con las herramientas necesarias para desempedar su cargo?
7. X Si
No
.En el desempeiio de su cargo tiene algiin tipo de contacto con el cliente?
8. Si
X7 No
¢Cree usted que la funeraria cuenta con un sistema de gestién de la calidad?
9. Si
K| No
¢Cuenta con conocimientos sobre normas de gestion de la calidad?
10.| |Si
%! No
¢Si en la funeraria Rodriguez implementaran un sistema de gestion de calidad estaria dispuesto a
11. | aceptar el cambio?
¥ Si
No
¢ Participa en la planeacién de los objetivos y politicas de la gestion de la calidad de la Funeraria
12. | Rodriguez?
Si
X | No
.Cree usted que se garantizan los requisitos de los clientes en la Funeraria Rodriguez?
13. | X| Si
No :
¢Cree usted que se destinan los recursos necesarios para desarrollar efectivamente los procesos en
14. | la Funeraria Rodriguez?

XS

No
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¢Sabe usted si existe un manual de calidad dentro de la Funeraria Rodriguez?

15. Si

X | No

(Cree usted que el administrador trasmite la informacion de los procesos de manera clara y
16. | oportuna en la Funeraria Rodriguez?

X[ si

No

¢Existen procesos definidos para el suministro de los productos y servicios que cumplan con los
17. | requisitos establecidos por la Funeraria Rodriguez?

% | Si

No

¢(La funeraria es clara y comunica sus responsabilidades para la elaboracion eﬁcaz de su cargo
18. | para brindar informacién oportuna al cliente?

x[si

No

¢Se sabe usted la politica y los objetivos de calidad de la Funeraria Rodriguez?

19 Si

K | No
(Cree usted que desempeiia actividades que no son de su cargo?
20. Si
. | No
s e L
Diana Marcela | Jenniffer Vannessa John Edison German Rodriguez Gavilan

NOMBRE Pulido Mufioz | Rodriguez Calderon | Murillo Valencia

‘ CARGO Estudiantes de Administracién de empresas Administrador

Jenffer ks

Figura 11. Resultados encuesta 05 encargado publicidad (Fuente: Instrumento de recoleccion)




Resultados encuesta 06: Tanatologo
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 DE INFORMACION

e CODIGO Eg-GMC-I-O‘)l

: ._FUNERARIA-RODRiGUEz& "VERSION _ T
 PAGINA 1DE3

msmum:nm DE RECOLECCION 10,04,2019

VIGENTE DESDE |

INSTRUMENTO DE RECOLECCIGN DE INFORMACION PARA LA CARACTERIZACI@N DE
LOS PROCESOS INTERNOS DE LA FUNERARIA RODRIGUEZ DEL MUNICIPIO DE VIOTA

CUNDINAMARCA

'. OBJETIVO

‘| Realizar la recoleccién de la informaci(’)n necesaria para identificar, analizar, y

caracterizar los procesos internos de la funeraria Rodriguez del municipio de Viota
| Cundinamarca con base a la norma ISO 9001 Version 2015.
INFORMACION
NOMBRE: Hr mberto Kuincop 4
CARGO: Tanatologo | PROCESO: Erbalsamento Jjo Tohaoial.
JEFE SUPERIOR: A A miniShaotlnr| SUBORDINADO: -
NIVEL DE ACCION: Estratégico Misional Apoyo (Marque con

X

una x)

(*) Por favor conteste las siguientes preguntas.

¢En qué drea colabora dentro de la empresa?
1. Administrador. Secretaria. | | Contabilidad. g JI Recursos Humanos.
Publicidad. X| Servicios varios.
+Con quién se relacién para la ejecucion exitosa de su cargo?
2. || Administrador. || Secretaria. Contabilidad. ! x! Recursos Humanos.
Publicidad. Servicios Todas las anteriores.
varios.
¢Cree que sus funciones son acordes con su cargo?
3. N Si
No
;Indique que actividades debe ejecutar para desarrollar su cargo? (Seleccione con una X las
respuestas que considere correctas)
4. Planeacion Organizacio Dirigir Controlar
Analizar Calcular % Deducir Comprension
Concentracion Toma de Manejo de TIC Otros: ;Cual?
% Y decisiones
cIndique los riesgos a los que estd expuesto? (Seleccione con una X las respuestas que considere
5. | correctas)
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Estrés laboral. Caidas. Al Mala postura fﬁﬂ Enfermedad por virus y bacterias.
N Levantamiento 7{ Psicologicos. Otro: ;Cual?
de peso.

<Cuales son las aptitudes y habilidades necesarias para la ejecucién de su cargo? (Seleccione con
una X las respuestas que considere correctas).

6. Creacion de Iniciativa Creatividad Servicio al cliente
documentos
7(\ Orden y aseo Ventas s \Trabajo ;< Trabajo en equipo
individual
Convencimiento | | Carisma Liderazgo Manejo de herramientas tecnologicas
.Cree usted que cuenta con las herramientas necesarias para desempeiar su cargo?
7. Y Si
No
,En el desempeiio de su cargo tiene algun tipo de contacto con el cliente?
8. Si
No

Cree usted que la funeraria cuenta con un sistema de gestion de la calidad?

9. Si

x| No

.Cuenta con conocimientos sobre normas de gestion de la calidad?

10. Si

~/| No

.Si en la funeraria Rodriguez implementaran un sistema de gestién de calidad estaria dispuesto a
11. | aceptar el cambio?

ME

No

<Participa en la planeacion de los objetivos y politicas de la gestion de la calidad de la Funeraria
12. | Rodriguez?

Si

¥ | No

+Cree usted que se garantizan los requisitos de los clientes en la Funeraria Rodriguez?

13. [ | si

.No

¢Cree usted que se destinan los recursos necesarios para desarrollar efectivamente los procesos en
14. | la Funeraria Rodriguez?

LI Si

No
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+Sabe usted si existe un manual de calidad dentro de la Funeraria Rodriguez?

15

Si

.| No

16.

(Cree usted que el administrador trasmite la informacion de los procesos de manera clara y
oportuna en la Funeraria Rodriguez?

X [ Si

No

17.

¢Existen procesos definidos para el suministro de los productos y servicios que cumplan con los
requisitos establecidos por la Funeraria Rodriguez?

X | Si

No

18.

¢La funeraria es clara y comunica sus responsabilidades para la elaboracion eficaz de su cargo
para brindar informacion oportuna al cliente?

IS

No

.Se sabe usted la politica y los objetivos de calidad de la Funeraria Rodriguez?

19

Si

)LNo

¢Cree usted que desempeiia actividades que no son de su cargo?

20. Si
X | No
N OMBRE i Diana Marcela | Jenniffer Vannessa John Edison German Rodrxguez Gavilan
Pulido Muiioz | Rodriguez Calderon | Murillo Valencia
CARGO Estudiantes de Administracién de empresas Administrador

Figura 12. Resultados encuesta 06 tanat6logo (Fuente: Instrumento de recoleccion)
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«+ Tabulacién de la encuestas

Tabla 01.
Tabla de tabulacion pregunta 01

Pregunta 01. ;| En qué area colabora dentro de la empresa?

Respuesta NUmero %
Administrador 1 12,50%
Secretaria 2 25,00%
Contabilidad 1 12,50%
Recursos humanos 1 12,50%
Publicidad 2 25,00%
Servicios varios 1 12,50%

Datos obtenidos del instrumento de recoleccion de informacién (Fuente: elaboracion propia)

1. éEn qué area colabora dentro de la
empresa?

12,50%
|

Administrador Secretaria Contabilidad Recursos Publicidad Servicios varios
humanos

Figura 13. Gréfico resultados pregunta 01 encuesta (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 02.
Tabla de pregunta 02: ¢Con quién se relaciona para la ejecucion exitosa de su cargo?

Pregunta 02. ¢con quién se relaciona para la ejecucion exitosa de su cargo?

Respuesta NUmero %
Administrador 3 27,27%
Secretaria 3 27,27%
Contabilidad 1 9,09%
Recursos humanos 1 9,09%
Publicidad 0 0,00%
Servicios varios 0 0,00%
Todas las anteriores 3 27,27%

Datos obtenidos de instrumento de recoleccion (Fuente: Elaboracion propia)

2. écon quien se relaciona para la ejecucion
exitosa de su cargo?

27,27% 27,27% 27,27%

0%

0 0

Administrador Secretaria  Contabilidad Recursos Publicidad Servicios Todas kas
humanos varios anteriores

Figura 14. Gréfico resultados pregunta 02 encuesta (Fuente: Elaboracién propia)
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Tabla 03.
Tabla de resultados pregunta 03

Pregunta 03. ¢ Cree que sus funciones son acordes con su cargo?

Respuesta NUmero %
Si 6 100%
No 0 0%

Datos obtenidos de resultados del instrumento de recoleccion de informacion (Fuente: Elaboracion propia)

3. éCree que sus funciones son acordes con
su cargo?

Figura 15. Gréfico resultados pregunta 03 encuesta (Fuente: Elaboracion propia)



Tabla 04.
Tabla de tabulacién pregunta 04

81

Pregunta 04. Indique que actividades debe ejecutar para desarrollar su cargo

D
-
o

Respuesta NU
Planeacion
Organizacion
Dirigir
Controlar
Analizar
Calcular
Deducir
Comprension
Concentracion
Toma de decisiones
Manejo de TIC
Otro

OCUITWRARNRPEFRPEFPNNEFWAMNS

%
14,29%
10,71%
3,57%
7,14%
7,14%
3,57%
3,57%
7,14%
14,29%
10,71%
17,86%
0,00%

Datos obtenidos de instrumento de recoleccion de informacion (Fuente: Elaboracion propia)

Pregunta 04. Indique que actividades debe
ejecutar para desarrollar su cargo

Figura 16. Gréfico resultados pregunta 04 encuesta (Fuente: Elaboracién propia)
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Tabla 05.
Tabla de tabulacion pregunta 05

Pregunta 05. Indique los riesgos a los que esta expuesto

Respuesta NUmero %
Estrés laboral 4 28,57%
Caidas 3 21,43%
Mala postura 1 7,14%
Enfermedad por virus y bacterias 2 14,29%
Levantamiento de peso 2 14,29%
Psicoldgicos 1 7,14%
Otros 1 7,14%

Datos obtenidos de instrumento de recoleccion (Fuente: Elaboracion propia)

Pregunta 05. Indique los riesgos a los que
esta expuesto

14,2% 14,2%

2 2
7,14% 7,14% 7,14%
1 1 1

Estrés laboral Caidas Mala postura Enfermedad Levantamiento Psicologicos Otros
por virus y de peso
bacterias

Figura 17. Gréfico resultados pregunta 05 encuesta (Fuente: Elaboracién propia)
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Tabla 06.
Tabulacion pregunta 06

Pregunta 06. ¢ Cuales son las aptitudes y habilidades necesarias para la ejecucion de su cargo?

Respuesta Numero %
Creacion de documentos 1 4,00%
Iniciativa 2 8,00%
Creatividad 2 8,00%
Servicio al cliente 2 8,00%
Orden y aseo 2 8,00%
Ventas 1 4,00%
Trabajo individual 3 12,00%
Trabajo en equipo 3 12,00%
Convencimiento 2 8,00%
Carisma 2 8,00%
Liderazgo 1 4,00%
Manejo de herramientas tecnolégicas 4 16,00%

Datos obtenidos de instrumento de recoleccion (Fuente: Elaboracion propia)

Pregunta 06. ¢Cuales son las aptitudes y
habilidades necesarias para la ejecucion de su
cargo?

Creacion de Iniciativa Creatividad Servicio al Orden y aseo Ventas Trabajo
documentos cliente individual

Figura 18. Gréfico resultados pregunta 06 encuesta (Fuente: Elaboracion propia)



Tabla 07.
Tabla resultados pregunta 07

84

Pregunta 07. ¢ Cree usted que cuenta con las herramientas?

Respuesta NUmero %
Si 6 100%
No 0 0%

Datos obtenidos de instrumento de recoleccion encuesta (Fuente: Elaboracién propia)

Pregunta 07. ¢Cree usted que cuenta con las
herramientas?

Figura 19. Gréfico resultados pregunta 07 encuesta (Fuente: Elaboracion propia)

Tabla 08.
Tabulacion pregunta 08

Pregunta 08. ¢ En el desempefio de su cargo tiene algun tipo de contacto con el cliente?

Respuesta NUmero %
Si 3 100%
No 3 0%

Datos obtenidos de instrumento de recoleccion
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Pregunta 08. ¢En el desempefio de su cargo tiene
algun tipo de contacto con el cliente?

50% 50%
3 3

Figura 20. Grafico resultados pregunta 08 encuesta (Fuente: Elaboracion propia)

Tabla 09.
Tabulacion pregunta 09

Pregunta 09. ¢ Cree usted que la funeraria cuenta con un sistema de gestion de la

calidad?
Respuesta NUmero %
Si 3 50%
No 3 50%

Pregunta 09. é¢Cree usted que la funeraria cuenta
con un sistema de gestion de la calidad?

50% 50%
3 3

Figura 21. Grafica resultados pregunta 09 encuesta (Fuente: Elaboracién propia)
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Tabla 10.
Tabulacion pregunta 10

Pregunta 10. ;Cuenta con conocimientos sobre normas de gestion de calidad?

Respuesta NUmero %
Si 1 17%
No 5 83%

Datos de instrumento de recoleccion pregunta 10 encuesta (Fuente: Elaboracion propia)

Pregunta 10. {Cuenta con conocimientos sobre
normas de gestion de calidad?

83%
5

Figura 22. Gréfico resultados pregunta 10 encuesta (Fuente: Elaboracién propia)

Tabla 11.
Tabla tabulacion pregunta 11

Pregunta 11. ;Si en la Funeraria Rodriguez implementaran un sistema de gestion de
calidad estaria dispuesto a aceptar el cambio?

Respuesta NUmero %
Si 1 17%
No 5 83%

Datos obtenidos de instrumento de recoleccion (Fuente: Elaboracion propia)
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Pregunta 11. ¢Si en la Funeraria Rodriguez
implementaran un sistema de gestion de calidad
estaria dispuesto a aceptar el cambio?

83%
5

Figura 23. Gréafico resultados pregunta 11 encuesta (Fuente: Elaboracion propia)

Tabla 12.
Tabla de tabulacion pregunta 12

Pregunta 12. ;Participa en la planeacion de los objetivos y politicas de la gestion de la
calidad en la Funeraria Rodriguez?

Respuesta NUmero %
Si 4 67%
No 2 33%

Datos obtenidos de instrumento de recoleccion pregunta 12 encuesta (Fuente: Elaboracion propia)

Pregunta 12. {Participa en la planeacion de los
objetivos y politicas de la gestion de la calidad en
la Funeraria Rodriguez?

67%
4

Figura 24. Gréafico resultados pregunta 12 encuesta (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 13.
Tabulacion pregunta 13

Pregunta 13. ¢ Cree usted que se garantizan los requisitos de los clientes en la Funeraria

Rodriguez?
Respuesta NUmero %
Si 6 100%
No 0 0%

Datos obtenido de instrumento de recoleccién pregunta 13 encuesta (Fuente: Elaboracién empresa)

Pregunta 13. é{Cree usted que se garantizan los
reuisitos de los clientes en la Funeraria
Rodriguez?

Figura 25. Gréfico resultados pregunta 13 encuesta (Fuente: Elaboracion propia)

Tabla 14.
Tabla de tabulacion pregunta 14

Pregunta 14. ¢ Cree usted que se destinan los recursos necesarios para desarrollar
efectivamente los procesos en la Funeraria Rodriguez?

Respuesta NUmero %
Si 6 100%
No 0 0%

Datos obtenidos resultados instrumento de recoleccion pregunta 14 (Fuente: Elaboracion propia)
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Pregunta 14. ¢{Cree usted que se destinan los
recursos necesarios para desarrollar
efectivamente los procesos en la Funeraria
Rodriguez?

Figura 26. Gréfico resultados pregunta 14 encuesta (Fuente: Elaboracién propia)
Tabla 15.
Tabla de tabulacion pregunta 15

Pregunta 15. ¢ Cree usted que se destinan los recursos necesarios para desarrollar
efectivamente los procesos en la Funeraria Rodriguez?

Respuesta NUmero %
Si 0 0%
No 6 100%

Pregunta 15. é{Cree usted que se destinan los
recursos necesarios para desarrollar
efectivamente los procesos en la Funeraria
Rodriguez?

Figura 27. Gréfico resultados pregunta 15 encuesta (Fuente: Elaboracién propia)
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Tabla 16.
Tabla de tabulacion pregunta 16

Pregunta 16. ¢ Cree usted que el administrador transmite la informacion de los procesos
de manera clara y oportuna en la Funeraria Rodriguez?

Respuesta NUmero %
Si 6 100%
No 0%

Pregunta 16. ¢Cree usted que el administrador
transmite la informacion de los procesos de
manera clara y oportuna en la Funeraria
Rodriguez?

Figura 28. Gréfico resultados pregunta 16 encuesta (Fuente: Elaboracién propia)

Tabla 17.
Tabla de tabulacion pregunta 17

Pregunta 17. ¢ Existen procesos definidos para el suministro de productos y servicios que
cumplan con los requisitos establecidos por la Funeraria Rodriguez?

Respuesta NUmero %
Si 6 100%
No 0%

Datos obtenidos de instrumento de recoleccion (Fuente: Elaboracion propia)
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Pregunta 17. ¢Existen procesos definidos para el
suministro de productos y servicios que cumplan
con los requiitos establecidos por la Funeraria
Rodriguez?

Figura 29. Gréfico resultados pregunta 17 encuesta (Fuente: Elaboracién propia)

Tabla 18.
Tabla de tabulacion pregunta 18

Pregunta 18. ;La Funeraria es clara y comunica sus responsabilidades para la
elaboracion eficaz de su cargo para brindar informacién oportuna al cliente?

Respuesta NUmero %
Si 6 100%
No 0%

Datos obtenidos de instrumento de recoleccion encuesta (Fuente: Elaboracién propia)



Pregunta 18. ¢La Funeraria es clara y comunica sus
responsabilidades para la elaboracion eficaz de su
cargo para brindar informacion oportuna al
cliente?

Figura 30. Grafica resultados pregunta 18 encuesta (Fuente: Elaboracion propia)
Tabla 19.
Tabla de tabulacion pregunta 19
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Pregunta 19. ¢ Se sabe usted la politica y los objetivos de calidad de la Funeraria

Rodriguez?
Respuesta NUmero %
Si 3 50%
No 3 50%

Datos obtenidos de instrumento de recoleccion (Fuente: Elaboracion propia)

Pregunta 19. {Se sabe usted la politica y los
objetivos de calidad de la Funeraria Rodriguez?

Titulo del grafico

Figura 31. Gréfico resultado pregunta 19 encuesta (Fuente: Elaboracién propia)



Tabla 20.
Tabla de tabulacion pregunta 20
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Pregunta 20. ¢ Cree usted que desempefia actividades que no son de su cargo?

Respuesta NUmero %
Si 1 17%
No 5 83%

Datos obtenidos de instrumento de recoleccidn (Fuente: Elaboracion propia)

Pregunta 20. {Cree usted que desempeiia
actividades que no son de su cargo?

Figura 32. Gréfico resultados pregunta 20 encuesta (Fuente: Elaboracion propia)

Luego de la aplicacion del instrumento de observacion exploratoria para la identificacion y

analisis del nivel cumplimiento general de la norma ISO 9001: 2015 en la Funeraria Rodriguez

se procedio a aplicar la encuesta al personal de la empresa para realizar la caracterizacion de los

procesos de la empresa de la cual se pudo obtener como resultado la siguiente caracterizacién

para el disefio del sistema de gestion de calidad.
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Nit. 455707-1
Régimen Simplificado

[T

PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA Codigo | E-GA-C-001
Version 00
CARACTERIZACION Vigencia| 50415019
Desde
GESTION ADMINISTRATIVA Pagina: 1de1
CLASE DE PROCESO{| ESTRATEGICO | X MISIONAL APOYO (Marque con una x)

Coordinar las cargas administrativas de la empresa, asegurando el manejo eficiente de los recursos materiales y

OBJETIVO: humanos con que cuenta la empresa, garantizar el adecuado cumplimiento de los compromisos financieros,
mediante la correcta administracion y control de los valores monetarios y documentales de la Funeraria
Rodriguez.
RESPONSABLE: Administrador
ALCANCE

Este proceso aplica a todas las areas de la empresa con el fin de cumplir con la misién de la empresa y alcanzar la visién de la misma.

FUENTES DE RECEPTORES DE
ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS LAS SALIDAS

Firma de convenios Convenio con

Junta Directiva Lineamientos corporativos e |nd|.V|.duaIes, coopt'eratlvas.funerarla_s, Clientes
contratos de servicio pre- alcaldia, hospital, usuarios
exequial. independientes.
Contrato con Pago a proveedores, . .
. . Consignaciones, pagos en| Proveedores, empleados
Junta Directiva proveedores, empleados y servicios .
. L efectivo. de la empresa.
nomina publicos.

Pago mantenimiento Empresas de

. . Contratos de automotor, equipos Consignaciones pago en L
Junta Directiva L N . mantenimiento, personas
mantenimiento tanatopraxia, computadores e efectivo.
. naturales.
impresoras.
Pago de impuestos predial,
Entidades Publicas Cuentas de cobro industria y comercio y Pago en efectivo. Empresas publicas.
vehicular.
INDICADORES DE CALIDAD
INDICADORES FORMULA
* Satisfaccion del cliente. * (Clientes satisfechos / Total de clientes).
* Nivel de cumplimientos de los procesos. * (Procesos cumplidos / Total de porcesos ).
ELABORO APROBO
MOl S Diana Marcela Pulido | Jenniffer Vannessa John Edison Murillo ; L
~ o . . German Rodriguez Gavilan
Mufioz Rodriguez Calderén Valencia
CARGO Estudiantes de Administracion de empresas Administrador de la Funeraria Rodriguez
FIRMA

Figura 33. Caracterizacion de proceso administrativo (Fuente: Elaboracion propia)
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Nit. 455707-1
Régimen Simplificado

[T

PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA Codigo | E-GS-C-002
Version 00
CARACTERIZACION Vigencia| - e/04/0019
Desde
GESTION SECRETARIA Pégina: 1de 1
CLASE DE PROCESO| ESTRATEGICO | x MISIONAL APOYO (Marque con una x)

Contribuir con la direccion en la planeacion, organizacién, coordinacion y supervision de los recursos humanos,
OBJETIVO: financieros y materiales con que cuenta nuestra empresa, a fin de proporcionar oportunamente los servicios
administrativos que se requieran para el desarrollo de las funciones de la dependencia.

RESPONSABLE: Secretaria

ALCANCE

Aplica a todas las areas de la empresa con el fin de optimizar los servicios, para brindarlos de manera oportuna para el desarrollo de las
funciones establecidas.

FUENTES DE RECEPTORES DE
ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS LAS SAL IDAS
Administrador Recibos Recaudo cuotas de afiliaciones. Recibos de c_a Ja por pago Clientes

afiliaciones.

Administrador Manual Manejo de archivo de registros de Registros defuncion. Clientes y empresa.

defuncién.

Tramite de la documentacion al
Administrador Manual administrador del cementerio, Permisos, Licencias. Clientes
licencia de inhumacion.

Envi6 de documentacién en caso
de prestacion de servicios a otras

Administrador Manual . . " . Documen lien mpresa.
dministrado anua entidades funerarias, diligencias de ocumentos Clientes y empresa
registraduria y notaria.
INDICADORES
INDICADORES FORMULA
* Nivel de cumplimiento de las actividades programadas. * (Actividades realizadas / Actividades Programadas).
* Nivel de satisfaccion de los cliente. * (Clientes satisfechos / Total de clientes).
ELABORO APROBO
NOMBRE Diana Marcela Pulido Jenniffer Vannessa John Edison Murillo . .
o . . . German Rodriguez Gavilan
Murioz Rodriguez Calderdn Valencia
CARGO Estudiantes de Administracion de empresas Administrador de la Funeraria Rodriguez
FIRMA

Figura 34. Caracterizacién proceso secretaria (Fuente: Elaboracion propia)




96

Nit. 455707-1
Régimen Simplificado

e T ——

PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA Codigo 1E-GAS-C-003
Version 00
CARACTERIZACION Vigencial e 042019
Desde
GESTION DE ATENCION AL USUARIO Pagina: 1de 1

CLASE DE PROCESO] ESTRATEGICO | x MISIONAL

APOYO

(Marque con una x)

OBJETIVO:

Brindar una asesoria adecuada, oportuna y eficaz a nuestros usuarios, satisfaciendo sus necesidades ofreciendo
planes exequiales adecuados, donde se cumplan con todas sus expectativas.

RESPONSABLE: Atencion al usuario

ALCANCE

Aplica para el area de atencion al usuario, con el fin de satisfacer las necesidades e inquietudes a los clientes que generen un sentido de
pertenencia brindando informacion oportuna, confiable y clara.

FUENTES DE RECEPTORES DE
ENTRADA ACTIVIDADE ALIDA
ENTRADAS S ¢ S S S LAS SALIDAS
Secretaria Manual Informacpn sobre IO_S planes Informacién Clientes
exequiales ofrecidos.
Recepcion de documentacion de
las personas que se van afiliar, Contratos bre-exequiales
Secretaria Manual Elaboracion del contrato de P L q ' Clientes.
. . carnet de afiliacion.
servicio pre-exequiales y Carnet de
afiliacion.
. Elaboracién isos mural A i
Secretaria Manual aboracion de avisos murales o Auvisos, carteles. Clientes
carteles
INDICADORES
INDICADORES FORMULA
<~ - -
* Nivel de satisfaccién de los clientes. (Clientes satls_fechos / Total de clientes).
. L * (Ventas de planes exequiales / Total de consultar para compra
* Nivel de eficiencia en la venta.
de planes).
ELABORO APROBO
MO Diana Marcela Pulido Jenniffer Vannessa John Edison Murillo . L
~ . . . German Rodriguez Gavilan
Mufioz Rodriguez Calderén Valencia

CARGO Estudiantes de Administracion de empresas Administrador de la Funeraria Rodriguez
FIRMA

Figura 35. Caracterizacidn proceso atencion al usuario (Fuente: Elaboracion propia)
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Nit. 455707-1

Régimen Simplificado

e e

PROCESO DE GESTION DE LOS SERVICIOS FUNERARIOS Codigo | E-GSF-C-004
Version 00
CARACTERIZACION Vigencia | 610472019
Desde
GESTION DE LOS SERVICIOS FUNERARIOS Pagina: 1de1

CLASE DE PROCESO: | ESTRATEGICO MISIONAL APOYO (Marque con una x)
Proporcionar oportuna y eficientemente, los servicios que se requiera en las instalaciones de la funeraria Rodriguez y los
OBJETIVO: Lo = - B o . . ;
incluidos en estos la preparacion y alistamiento de las salas de velacion y los insumos utilizados en los servicos prestados.
RESPONSABLE: Encargado de publicidad.

ALCANCE

Aplica para la prestacion de servicios en su conjunto con el fin de mantener las instalaciones higiénicas y adecuadas para la prestacién de los servicios.
Ademas de gestionar el material publicitario relacionado con la prestacion de los servicios.

FUENTES DE RECEPTORES DE LAS
ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS SALIDAS
Recoleccion de basuras en oficinas,
- Manual de salas de velacion, cafeteria, bodega, . . .
Servicios Generales - L Aseo instalaciones Clientes
funciones Barrer y trapear oficinas, salas de
velacion, cafeteria, bodega.
- Manual de Aseo y desinfeccion de los bafios Aseo y desinfeccion de .
Servicios Generales - - . S o Clientes
funciones publicos, Servicio de mantenimiento. bafios.
Servicios Generales Insumos Cafeteria Preparacion de tmto,lP_reparacmn de Bebidas Clientes
agua aromatica.
Servicios Generales ManL_JaI de Atender personal 9ue llegaa la Atencion cafeteria Clientes.
funciones cafeteria.
INDICADORES
INDICADORES FORMULA

* Nivel de satisfaccion del servicio

* (NUmero de atenciones conformes / Total de atenciones prestadas)

* Nivel de eficiencia en la atenciones

* (Nivel de alistamiento promedio de los servicios / Total de servicios

prestados)
ELABORO APROBO
NOMBRE Diana Marcela Pulido Jenniffer Vannessa John Edison Murillo . -
= . . . German Rodriguez Gavilan
Mufioz Rodriguez Calder6n Valencia
CARGO Estudiantes de Administracion de empresas Administrador de la Funeraria Rodriguez
FIRMA

Figura 36. Caracterizacién proceso gestion de servicios funerarios (Fuente: Elaboracion propia)
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Nit. 455707-1
Régimen Simplificado

(R —

PROCESO DE GESTION DEL LABORATORIO TANOPRAXIA Codigo 1 E-GET-C-005
Version 00
CARACTERIZACION Vigencial gei0410019
Desde
GESTION EMBALSAMAMIENTO Y /O TANATOPRAXIA Pégina: lde 1

CLASE DE PROCESO] ESTRATEGICO MISIONAL X APOYO

(Marque con una x)

Conservar y preservar el cadaver en su correcto estado durante las primeras 24 a 72 horas después de ocurrido el

OBJETIVO: o
fallecimiento.
RESPONSABLE: Tanatélogo
ALCANCE
Aplica para el &rea de embalsamamiento con el fin de la preservacion del cadaver.
FUENTES DE RECEPTORES DE
ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS LAS SALIDAS
R i | i )
Tanatologo Protocolos ecepcion de cuer;?o, retiro de Cadaver Clientes
ropa del cadaver.
Incision en region inguinal,
subclavia y abdominal para insertar
Tanatologo Protocolos catéter o aguja en arteria para Cadaver Clientes
inyectar formaldehido y extraccién
de fluidos.
Tanatologo Protocolos Aseo, vestier y m,aqunlaje facial el Cadaver Clientes
cadaver.
Colocacion del cadaver en el cofre
Tanatologo Protocolos o0 atald, traslado a sala de Cadaver Clientes.
velacion.
INDICADORES
INDICADORES FORMULA

* Nivel de eficiencia de la tanatopraxia

* (NUmero de servicios con falencias / Total de servicios

prestados)
ELABORO APROBO
NOMBRE Diana Marcela Pulido | Jenniffer Vannessa John Edison Murillo . L
~ . . . German Rodriguez Gavilan
Mufioz Rodriguez Calderon Valencia
CARGO Estudiantes de Administracion de empresas Administrador de la Funeraria Rodriguez
FIRMA

Figura 37. Caracterizacion proceso gestion en embalsamiento y/o tanatopraxia (Fuente: e

laboracién propia)



Nit. 455707-1
Régimen Simplificado
PROCESO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO Codigo |E-GTH-C-006
Version 00
CARACTERIZACION Vigencia| - oei040019
Desde
GESTION DEL TALENTO HUMANO Pégina: 1del

CLASE DE PROCESO

ESTRATEGICO

MISIONAL

APOYO

(Marque con una x)

Proveer personal idéneo para cada una de los procesos de la Funeraria Rodriguez, evaluar su desempefio y generar

SERISUINE: un ambiente laboral apropiado
RESPONSABLE: Administrador
ALCANCE
Aplica para el area de talento humano, con el fin de brindar un excelente servicio.
FE;?;ESX)SE ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS Rli(;ESPST AOLTSZSD =
Proceso Gestion del Procesas

Talento Humano

Perfil de cargos

Contratacion.

Personal calificado.

Organizacionales.

Proceso Gestion del
Talento Humano

Contratos

Capacitacion y Formacion.

Clima laboral idoneo.

Procesos
Organizacionales.

Proceso Gestion del
Talento Humano

Asistencia Laborall

Evaluacion del desempefio.

Mejoramiento Continuo.

Procesos
Organizacionales.

Proceso Gestion del

Recursos . . Procesos
Talento Humano . . Incentivos Pago de nomina o
Financieros Organizacionales.
INDICADORES
INDICADORES FORMULA

* Nivel de eficiencia de las capacitaciones

* (Capacitaciones realizadas / Capacitaciones proyectadas)

ELABORO

APROBO

NOMBRE

Diana Marcela Pulido
Mufoz

Jenniffer Vannessa
Rodriguez Calderén

John Edison Murillo
Valencia

German Rodr|

iguez Gavilan

CARGO

Estudiantes de Administracion de empresas

Administrador de la Funeraria Rodriguez

FIRMA

Figura 38. Caracterizacién proceso talento humano
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| )

Nit. 455707-1
Régimen Simplificado

PROCESO DE GESTION FINANCIERA Codigo | E-GF-C-007
Version 00
CARACTERIZACION Vigencia| - 461042019
Desde
GESTION FINANCIERA Pagina: 1de 1
CLASE DE PROCESO| ESTRATEGICO MISIONAL APOYO x | (Marque con una x)
OBJETIVO:

Garantizar un manejo adecuado de los recursos mediante la organizacién y control de la informacion contable para el
analisis financiero y econémico de la empresa.

RESPONSABLE:

Contadora

ALCANCE
El proceso inicia con el registro de los movimientos contables y financieros y termina con el andlisis de la informacion y elaboracion de
informes.
FUENTES DE RECEPTORES DE
ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS LAS SAL IDAS
Recoleccién de documentos,
Gestion de compra. Comprobantes de f_afzturas, (_:uentas d_e cobro, . Informes Financiero Gerente y Contador
egreso servicios publicos, nomina, relacion
caja menor, otros gastos.
Planeacion. Facturas Revisar los soportes contables de Informes Financiero Gerente y Contador
acuerdo a su naturaleza.
Talento Humano Forma}to_s de Medir !OS resultﬁdos de la Informes Financiero Gerente y Contador
requerimiento informacion.
mproban . . . ) . .
Ventas co ﬁnzl::s;es de Sistematizar la informacion. Informes Financiero Gerente y Contador
INDICADORES
INDICADORES FORMULA
* Nivel de eficiencia en los reportes contables. * (Reportes pasados a tiempo / Total de reportes)
ELABORO APROBO
itelulsizi= Diana Marcela Pulido | Jenniffer Vannessa John Edison Murillo . "
~ ; . . German Rodriguez Gavilan
Mufioz Rodriguez Calderén Valencia
CARGO Estudiantes de Administracién de empresas Administrador de la Funeraria Rodriguez
FIRMA

Figura 39. Caracterizacién proceso de gestién financiera (Fuente: Elaboracion propia)



101

Nit. 455707-1
Régimen Simplificado

[ T —

PROCESO DE GESTION PUBLICITARIA Codigo | E-GP-C-008
Version 00
CARACTERIZACION Vigencial - 5/0415019
Desde
GESTION PUBLICIDAD Pagina: 1del
CLASE DE PROCESO]| ESTRATEGICO MISIONAL APOYO X |(Marque con una x)

Coordinar todas las acciones precisas para llevarlas a cabo la publicidad de la empresa como de los servicios

OBJETIVO: .
exequiales.
RESPONSABLE: Encargado de Publicidad
ALCANCE
Aplica para el area de publicidad con el fin de transmitir informacién adecuada y puntual.
FUENTES DE RECEPTORES DE
ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS LAS SAL IDAS
Elaboracion de boletin y audio
- L. informativo, carteles y murales Cunias radiales, boletines .
Publicidad Orden de servicios| . . . Clientes
sobre el fallecimiento de alguna informativos.
persona.

- - Publicacién del boletin informative . N .
Publicidad Orden de servicios| ublicacion de bo.et ormativo Boletines publicitarios Clientes
en Facebook, Twitter, Instagram.

Perifoneo por centro poblado y

Publicidad Orden de servicios| o Boletines informativos Clientes
veredas del municipio.
Elaboracion de audio
Publicidad Orden de servicios| promocionando los servicios Cufias radiales Clientes.
funerarios.
INDICADORES
INDICADORES FORMULA
. . - * (Disefi blicitari fi / Total de disefios de total d
* Nivel de eficiencia en los servicios publicitarios. (Disefios publicitarios con om_19_s otal de diserios de fotal de
Servicios)
ELABORO APROBO
el A3 Diana Marcela Pulido | Jenniffer Vannessa John Edison Murillo . L
~ . . . German Rodriguez Gavilan
Mufioz Rodriguez Calderén Valencia
CARGO Estudiantes de Administracion de empresas Administrador de la Funeraria Rodriguez
FIRMA

Figura 40. Caracterizacion proceso gestion publicidad (Fuente: Elaboracion propia)
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e e

Nit. 455707-1

Régimen Simplificado

PROCESO DE GESTION PUBLICITARIA Codigo JE-GPR-C-009
Versién 00
CARACTERIZACION Vigencial - 5/040019
Desde
GESTION DE PROVEEDORES Pagina: 1de1

CLASE DE PROCESO

ESTRATEGICO

MISIONAL

APOYO

X |(Marque con una x)

OBJETIVO:

Proveer a cada uno de los procesos la entrada de los productos necesarios para la realizacién de actividades,
obteniendo productos que cumplan con los requerimientos del cliente.

RESPONSABLE:

Administrador

ALCANCE

El proceso de Compras inicia con la identificacion de necesidad y/o recepcién de solicitud de suministro o de compras y finaliza con la entrega

oportuna al rea que requiere el insumo.

FUENTES DE RECEPTORES DE
ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS LAS SAL IDAS
. Realizar pedido teniendo en cuenta:
- Necesidad de . . . . .
Avreas de la empresa. L inventario, periodo, necesidades y Orden de compra. Clientes
suministros. L.
requisitos.
p Oferta de Registrar en orden de pedido los Suministro de bienes .
Avreas de la empresa. . ! . Clientes
proveedores. insumos necesarios. necesarios.
Oportunidad de . L
p Verificar remision y/o factura con "
Avreas de la empresa. descuento en . . Informe Clientes
la orden de pedido realizada.
compras.
Areas de la empresa. Solicitud de Realizar pago a proveedores segin Finanzas. Clientes
Compra. lo acordado.
INDICADORES
INDICADORES FORMULA

* Nivel de eficiencia de los proveedores.

* (Servicios recibidos conformes / Total de servicios proveedores

prestados a la funeraria Rodriguez).

ELABORO

APROBO

NOMBRE

Diana Marcela Pulido
Mufioz

Jenniffer Vannessa
Rodriguez Calderén

John Edison Murillo
Valencia

German Rodriguez Gavilan

CARGO

Estudiantes de Administracién de empresas

Administrador de la Funeraria Rodriguez

FIRMA

Figura 41. Caracterizacién proceso gestion de proveedores (Elaboracion propia)
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Nit. 455707-1
Reglmen Simplificado

PROCESO DE GESTION DE MANTENIMIENTO Codigo | E-M-C-010
Version 00
CARACTERIZACION Vigencial 61041019
Desde
GESTION DE MANTENIMIENTO Pégina: 1de1

CLASE DE PROCESO

ESTRATEGICO

MISIONAL

APOYO

X |(Marque con una x)

OBJETIVO:

de las actividades.

Mantener las locaciones, maquinaria y equipo en las mejores condiciones técnicas y fitosanitarias para el buen desarrollo

RESPONSABLE:

Administrador

ALCANCE

El proceso inicia con la revisién de instalaciones, maquinaria y equipo y termina con las acciones necesarias para su funcionamiento adecuado.

FUENTES DE RECEPTORES DE
ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS LAS SALIDAS
Compras de PI’Ogmrmty Establecer el programa anual de
Procesos presup-ue.s 0 p_ g Programa anual de Gestion Administrativa,
. - mantenimiento mantenimiento de - . . . )
organizacionales y gestion . . mantenimiento de equipos | Financiera y de calidad.
. . infraestructura Equipos.
Financiera.
general
Compras de Establecer el programa anual de
Procesos Solicitud de trabajos p. g Solicitudes de necesidades | Gestion Administrativa,
L y L mantenimiento de . L i . .
organizacionales y gestion| a mantenimiento. . bienes y servicios. Financiera y de calidad.
. . Infraestructura fisica.
Financiera.
Verificar el estado de la
Compras de ) L.
Personal entrenado, infraestructura fisica y i I
Procesos . . o . i Gestion Administrativa,
A - capacitado y equipos para identificar Inventario actualizado . . )
organizacionales y gestion . Financiera y de calidad.
. . evaluado. necesidades de
Financiera. ) =
intervencion.
INDICADORES
INDICADORES FORMULA

* Nivel de eficiencia del mantenimiento.

* (Mantenimientos realizados / Mantenimientos programadas).

ELABORO APROBO
el Diana Marcela Pulido Jenniffer Vannessa John Edison Murillo . i
~ . B . German Rodriguez Gavilan
Mufioz Rodriguez Calderén Valencia
CARGO Estudiantes de Administraciéon de empresas Administrador de la Funeraria Rodriguez
FIRMA

Figura 42. Caracterizacion proceso gestion de mantenimiento (Elaboracion propia)




Nit. 455707-1
Régimen Simplificado

_ —— 2 70—

PROCESO DE GESTION DE MEJORA CONTINUA Codigo |E-GMC-C-011
Version 00
CARACTERIZACION Vigencial - 60412019
Desde
GESTION DE LA MEJORA CONTINUA Pagina: 1de1
CLASE DE PROCESO| ESTRATEGICO MISIONAL APOYO (Marque con una x)

Asegurar el mantenimiento y la mejora continua del sistema de gestion de calidad a través del seguimiento,

QlERI= iR medicion, andlisis y control de los procesos, para garantizar su eficiencia, eficacia y efectividad

RESPONSABLE: Administrador y secretaria

ALCANCE

El proceso de Mejoramiento Continuo inicia con la conciencia de creacion del SGC y su compromiso de andlisis y verificacion de eficiencia, y
finaliza con las actividades de autoevaluacién organizacional, auditorfas internas, acciones correctivas, preventivas, control de documentos y
registros, medicion de indicadores y seguimiento de los planes de mejora.

FUENTES DE RECEPTORES DE
ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS LAS SALIDAS

Andlisis de resultados teniendo en
cuenta estandares de eficiencia y
eficacia.

Informe de
desempefio.

Requerimientos de Retroalimentacion, evaluacion y

Procesos la normas. control constante de los procesos
organizacionales
Grupos de interés
1SO 9001 - 2015

Informes del proceso
Planes de Mejora
Acciones preventivas y

Grupos de interés

Informe de . ivas.
Auditorias Internas. . Establecer objetivos y metas. correctivas
Auditorias
Necesidad de Establecer acciones y preventivas
mejora. correctivas

INDICADORES

INDICADORES FORMULA

* (Planes de mejorora continua ejecutados / Total de proyectos de

* Nivel de eficiencia de la gestion de la mejora continua. mejora contunia planeados)

ELABORO APROBO

NOMBRE| ;-2 Marcela Pulido | Jenniffer Vannessa John Edison Murillo

- . . . German Rodriguez Gavilan
Mufioz Rodriguez Calderon Valencia d

CARGO Estudiantes de Administracion de empresas Administrador de la Funeraria Rodriguez

FIRMA

Figura. 43. Caracterizacion proceso gestion de la mejora continua (Fuente: Elaboracion propia)
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Determinacion de la Politica y objetivos de calidad
Luego de haber realizado la caracterizacion de los procesos a la Funeraria Rodriguez se
procedid a determinar los objetivos y politicas de calidad del disefio de sistema de gestion de la
calidad que permitiran orientar las acciones correspondientes en la implementacion del
Disenfiar los formatos y documentos para la posible implementacién del Sistema de Gestion de
la Calidad para la Funeraria Rodriguez.
% Politica de calidad.

La Funeraria Rodriguez se compromete a prestar sus servicios funerarios con calidad e
innovacion incorporando tecnologias amigables que permitan la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes, realizando procesos de mejora continua al
Sistema de Gestion de Calidad, asegurando nuestra creacion de valor con eficacia y
eficiencia logrando ser una empresa reconocida con los mejores estandares de calidad
dando cumplimiento a los requerimientos de la norma Técnica Colombiana ISO 9001 —
2015.

% Objetivos de calidad.

> Incrementar la calidad, en la prestacion de servicios exequiales, a través de
ofertas de servicios de prevencion exequial que respondan a las necesidades de
nuestros clientes.

> Incrementar la rentabilidad de la Funeraria Rodriguez.

» Satisfacer a nuestros clientes mediante soluciones personalizadas, prestandoles un
servicio que se corresponda con las necesidades reales, ademas de ofrecerles un
trato profesional y a la vez cercano.

» Realizar un plan de seguimiento al sistema de gestion de la calidad.
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» Aumentar el grado de compromiso y satisfaccion del personal de la empresa

+ Plataforma estratégica de la Funeraria Rodriguez.

La Funeraria Rodriguez opera en el municipio de Viota y tiene consignada las siguientes

declaraciones:

» Organigrama de la Funeraria Rodriguez

Fa B
i 1

ADMINISTRADOR
German Rodriguez
b v
SECRETARIA
Vannessa Rodriguez
orconmaunap | PENTOHUMANO | L NG | DEPARTAMENTODE
. Esperanza Calderdn ) , SERVICIOS VARIOS
Leandra Rodriguez Camilo Rodriguez

Figura 44. Organigrama de la funeraria Rodriguez (Fuente: Archivo empresa)
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Tabla 21.
Tabla de plataforma estratégica
CcODIGO E-GMC-D-
; \ (( ?/f , % , FUNERARIA RODRIGUEZ 001
WY neraria S \odriguez
TG O :
')’3;/ R VERSION 00
% —— Régimen Simplificado
107 DE 4
PLATAFORMA PAGINA
ESTRATEGICA VIGENTE 04/04/2019
DESDE

MISION

La Funeraria Rodriguez de Viota Cundinamarca, presta servicios exequiales de excelente calidad
apoyando a las personas en los momentos dificiles y dolorosos al momento del fallecimiento de un ser
querido, contemplado en el valor y el respeto por la dignidad humana, con personal competente e

idoneo, ayudando al desarrollo social de la comunidad y la region.

VISION

En el 2020 la funeraria Rodriguez de Viota sera reconocida como una empresa lider a nivel regional,
conservando un liderazgo en la cobertura de servicios de prevencion exequial a las familias que
atraviesan por los conflictos que provoca la pérdida de un ser querido, fomentando un compromiso de

mejoramiento continuo en la prestacion de servicios exequiales a nivel regional y nacional.
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) CODIGO E-GMC-D-001
K\((P FUNERARIA RODRIGUEZ VERSION 0
VAN %emm%z{'uez ) )
%\mﬁﬁ/nﬂ PLATAFORMA ESTRATEGICA PAGINA 108 DE 4
% Sl — Régimen Simplificado VIGENTE 04/04/2019
""""""" DESDE

VALORES

e Etica: Procedemos de manera integra, Somos consecuentes con nuestros principios y
demostramos dia a dia la rectitud de nuestros actos.

e Honestidad: Nos caracterizamos por ser transparentes en nuestro comportamiento dentro y fuera
de la organizacién. Actuamos coherentemente y cumplimos fielmente a nuestros clientes.

e Solidaridad: Somos una empresa comprometida con la sociedad, actuamos con el fin de ayudar
a las personas en el momento de la pérdida de seres queridos.

e Respeto: Creemos firmemente que el fallecido merece toda nuestra consideracion y respeto, por
esto nuestros actos van encaminados al trato digno.

e Responsabilidad Ambiental: Trabajamos de manera responsable de tal forma que la realizacion
de nuestros procesos no perjudique el normal funcionamiento del medio ambiente.

e Seguridad: Realizamos nuestro trabajo teniendo en cuenta el autocuidado.

e Trabajo Humano: Nuestras acciones se desarrollan de acuerdo a las necesidades de las
personas y son ejecutadas por nuestro equipo de trabajo con respeto, consideracion y

sensibilidad.
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Nit. 435707-1
Regimen Simplificado

CODIGO E-GMC-D-
FUNERARIA RODRIGUEZ 001
VERSION 00
PAGINA 109 DE 4
PLATAFORMA VIGENTE 04/04/2019
ESTRATEGICA DESDE

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Tequendama.

+ Fortalecer el sistema de informacion.

+«» Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

flexibilidad de la empresa, para ser cada dia mas competitivos.

+« Ampliar la cuota de mercado en el municipio de Viota Cundinamarca y la region del

+«» Incrementar el nivel de ingresos para garantizar un aumento de rentabilidad.

+« Implementar técnicas y sistemas administrativos que promuevan la productividad laboral y la

¢ Fortalecer el desarrollo integral del talento humano para el crecimiento organizacional.

Datos de plataforma estratégica obtenidos de observacion (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 22.
Tabla de mapa de procesos

MAPA ESTRATEGICO

e

.-"-, ‘-""-_
Mayores i ntarios Disminucion
Ingresos de costos

Datos obtenidos de investigacion sobre el mapa de procesos (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 23. Mapa de procesos.

MAPA DE PROCESOS
. FUNERARIA RODRIGUEZ VIOTA
R
£ X
a T
v 1
! s
s F
! A
T c
o c
S ]
o
D N
E
L D
E
c L
L
c
1
: :
N E
T N
E MEJORAMIENTO CONTINUO T
E

Datos obtenidos de observacion de los procesos internos (Fuente: Elaboracion propia)
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%&Qp <@uneraria %Jr[guez
E— % < RégineSinplifiads T —
. CODIGO: E-GMC-F-001
FUNERARIA RODRIGUEZ =~
VERSION: 00
MATRIZ DE INFORMACION DOCUMENTADA V:;ég’;EE 04/04/2019
> MANEJO
0
a = FECHA DE - TIPO DE a
) . o|a®|8
CODIGO TIPO % NOMBRE CREACION | £1%| camsio DESCRIPCION
S iy a >
PLATAFORMA .
E-GMC-D-001 Documento 00 ESTRATEGICA 04-abr-19 X'| Creacion
E-GMC-D-002 Documento 00 | MAPA DE PROCESOS| 04-abr-19 X | Creacion
MANUAL DE .
E-GMC-D-003 Documento 00 FUNCIONES 04-abr-19 X| Creacion
MATRIZ DE
E-GMC-F-001 Formato 00 INFORMACION 04-abr-19 X Creacion
DOCUMENTADA
FORMATO PARA LA
SOLCITUD DE .
E-GMC-F-002 Formato 00 CAMBIOSEN LA 04-abr-19 X| Creacion
DOCUMENTACION
MATRIZ OBJETIVOS .,
E-GMC-F-003 Formato 00 DE CALIDAD 04-abr-19 X | Creacion
MATRIZ DE RIESGOS .
E-GMC-F-004 Formato 00 DE CALIDAD 04-abr-19 X | Creacion
CARACTERIZACION .
E-GMC-F-005 Formato 00 DE LOS PROCESOS 04-abr-19 X| Creacion
. INFORMACION .
E-GMC-P-001 Procedimiento 00 DOCUMENTADA 04-abr-19 X | Creacion

Figura 45. Imagen de matriz de informacién documentada
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Tabla 24.
Tabla de documento para solicitud de cambios en informacién documentada
CODIGO E-GMC-F-002
K (( FUNERARIA VERSION 00
/A, %emﬂd %ffﬂ;}m RODRIGUEZ
\-—_—/

'é:j/ N4

% — Rignen Suplicado PAGINA 113 de 1

,,,,,,,,,,,,,,, el
DOCUMENTO PARA LA \/IGENTE nAInA/2010
DOCUMENTO PARA LA SOLICITUD DE CAMBIOS

5

o | CREACION [ | MODIFICACION [ | |ELIMINACION | ]

<
S
o) PROCEDIMIENTQ DOCUMENTO FORMATO
g | ] [] L]
” PROCESO AL QUE PERSONA QUE CARGO:
L_IIJ PERTENECE: SOLICITA:
-
<
|_
L
a

DESCRIPCION:
RESPONSABLE DEL
= PROCESO
S NOMBRE FIRMA
L
|_
i
3) ADMINISTRADOR
o FIRMA
NOMBRE

Datos obtenidos de investigacion (Fuente: Elaboracién propia)
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Y

Nit. 455707-1
Régimen Simplificado

A\

e

Administrador de la
Funeraria Rodriguez

se compromete a prestar
sus servicios funerarios
con calidad e innovacion
incorporando
tecnologias amigables
que permitan la
satisfaccion de las
necesidades y
expectativas de los
clientes, realizando
procesos de mejora
continua al Sistema de
Gestion de Calidad,
asegurando nuestra
creacion de valor con
eficacia y eficiencia
logrando ser una
empresa reconocida con
los mejores estandares
de calidad dando
cumplimiento a los
requerimientos de la
norma Técnica
Colombiana ISO 9001 —
2015.

Nacional.

MATRIZ DE DESPLIEGUE DE OBJETIVOS Y POLITICA DE CALIDAD CcODIGO E-GMC-F-001
VERSION 00
MEJORAMIENTO CONTINUO VIGENTE
04/04/2019
DESDE 104/
DIRECTRIZ DE LA .
POLITICA DE [FOLIEA b OBJETIVOS ACTIVIDADES INDICADORES FORMULA | META SRS
CALIDAD SEGUIMIENTO
CALIDAD
* Implementar ofertas de servicios
Incrementar la calidad, en la  |que sean atractivos y respondan a . cantidad de
- . . - * Cantidad de L
prestacion de servicios las necesidades de los clientes L Servicios
; i : servicios prestados .
exequiales, a través de ofertas de |ofreciendo un valor agregado. prestados/ Administrador y
- - h L mensualmente. . 100%
servicios de prevencion exequial |*Prestar los servicios de manera *Satisfaccion del Cantidad de Recursos Humanos.
que respondan a las necesidades |continua, promocionando y cliente Servicios
La Funeraria Rodriguez de nuestros clientes. fidelizando a los clientes a nivel proyectados

Incrementar la rentabilidad de la

Ofreciendo servicios
personalisados que se ajusten a las

Rentabilidaad del

Utilidad Bruta

Administrador y

. ’ . . margen de utilidad / Ventaas 100%
Funeraria Rodriguez. necesidades del cliente generando 9 Recursos Humanos.
o bruta Netas
su fidelizacion.
Satisfacer a nuestros clientes
mediante soluciones
) . . . ) Numero de
personalizadas, prestandoles un | Realizar la evaluacion del servico | .. . . : -
L Nivel de satisfaccion |  quejas / Administrador y
servicio que se corresponda con | de manera constante a traves de la . . 100%
. < X del cliente. Cantidad de Recursos Humanos.
las necesidades reales, ademéas de carta de conformidad. -
) servicios
ofrecerles un trato profesional y a
la vez cercano.
. Numero de
Nivel de .
. - . - e revisiones
Realizar un plan de seguimiento Realizar el seguimiento y cumplimiento al . -
. . AR - realizadas / Administrador y
al sistema de gestion de la controles al cuplimimiento del seguimiento del 100%
: . ) . . . Numero de Recursos Humanos.
calidad. sistema de gestion de la calidad. | sistema de gestion de o
; revisiones
la calidad.
programadas
Numero de
. - empleados
Aumentar el grado de Realizar actividades de . . . P -
K - L, - - Nivel de satisfaccion | satisfechos / Administrador y
compromiso  satisfaccion del | capacitacion y motivacion a los 100%
de los empleados. Numero de Recursos Humanos.
personal de la empresa. empleados. empleados de
la empresa

ELABORO APROBO
NOMBRE i i i i
Diana Marcela Pulido Mufioz Jenniffer Vannessa Rodriguez | John Edison Mu””O German Rodriguez Gavilan
Calderon Valencia
CARGO Estudiantes de Administracién de empresas Administrador de la Funeraria rodriguez
FIRMA

Figura 46. Imagen de matriz de despliegue de objetivos de calidad (Fuente: Elaboracion propia)
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cODIGO E-GMC-F-004
< @uneraricz odrigre= -
SEE——— it H e - VERSION (e}
Nic. 455 71
Régimen Simplificado
VIGENTE DESDE 08/03/2019
RIESGO INHERENTE RIESGO RESIDUAL
TIPO DE (Antes de controles) (Después de controles) = = RESPONSABLE | FECHA DE FECHA DE
PROCE!
PROCESO OCESO OBJETIVO RIESGOS ASOCIADOS CONTROLES ACCION DE MITIGACION DE LA ACCION INICIO TERMINACION
probabilidad Impacto Probabilidad Impacto
Coordinar las cargas de la empresa, - . .
5 Definir los tiempos exactos y realizar )
el manejo eficiente de los recursos materiales y humanos con | Desarrollar a destiempo las estrategicas de la . Generar controles en los diferentes procesos
GESTION que cuenta la empresa, garantizar el adecuado cumplimiento de|  empresa, mal uso de los recursos financieros oGl G S S [TEEEES de la empresa, que permitan la mejora Administrador y
el ADMINISTRATIVA 1os compromisos financieros, mediante la correcta incorrecta utilizaci6n del Ia gestion documental Posible Alto Tl Cn L G e, Posible Baio | continuay un alto nivel de satisfaccién del | Recursos Humanos | 8/0%/2019 15/05/2019
el . : aplicando coherentemente el manual de "
administracién y control de los valores monetarios y de la Funeraria - cliente
- h funciones .
documentales de la Funeraria Rodriguez.
Contribuir con la direccion en la planeacion, organizacion,
. - . Generar controles en los diferentes procesos
. financieros y materiales con que cuenta nuestra empresa, a fin | T2/cnt0 fumano contratado sin competencias ni Extabloce[pipcesos delssleceiontcohersntes) de la empresa, que permitan la mejora Administrador y
Estratégico  |GESTION SECRETARIA - " habilidades formativas, que permitan un manejo Posible Bajo que cumplan con los requisitos del manual de Posible Bajo . A 09/03/2019 16/05/2019
de los servicios o . N . continua y un alto nivel de satisfaccion del | Recursos Humanos
- § - |adecuado de la gestion Secretarial de la Funeraria funciones de la empresa. "
que se requieran para el desarrollo de las funciones sustantivas cliente
de la dependencia.
Cesmonoe | S et B SIS | e s o s e
Estratégico ATENCION AL =2 & o ? a Posible Medio permitan un alto nivel de satisfaccion en la Posible Bajo > la empresa, que p ! 12 mej Y | 100032019 17/05/2019
exequiales adecuados, donde se cumplan con todas sus atencion al ciudadano en la Funeraria. - continua y un alto nivel de satisfaccion del | Recursos Humanos
CIUDADANO - atencion oportuna y eficaz al ciudadano. "
expectativas. cliente
A Generar controles en los diferentes procesos
GESTIOON DE | proporcionar oportuna y eficientemente, los servicios que se | Manejo ineficiente e inadecuado de las gestion de Generar control y autoevaluacién en los de la empresa, que permitan lamejora | Administrador
Misional SERVICIOS e AT et 54 Jallit: ! 5 Posible Medio el Posible Bajo AECIEEE QRO 12 mej Y | 11032019 18/05/2019
FUNERARIOS requiera en las instalaciones de la funeraria Rodriguez. los servicios funerarios, demora en los procesos. requerimientos de la empresa. continua y un alto nivel de satisfaccion del | Recursos Humanos
cliente
" Generar controles en los diferentes procesos|
Conservar y preservar el cadaver en su correcto estado durante | Espacios inadecuados o inexistentes para llevar a . i - , .
GESTION DE & a 3 = q 5 Establecer mecanismos para prestar servicios de la empresa, que permitan la mejora Administrador y
las primeras 24 a 72 horas después de ocurrido el cabo practicas de tanatopraxia, manejo Posible Alto . " : Posible Bajo . - - 12/03/2019 19/05/2019
EMBALSAMIENTO - ° de calidad, en los tiempos requeridos. continua y un alto nivel de satisfaccion del | Recursos Humanos
fallecimiento. inadecuado del cadéver. .
proveer personal id6neo para cada una de 1o procesos de la_| T21eNte humano contratado sin competencias ni Generar control y autoevaluacion en los Generar controles en los diferentes procesos
GESTION DE TALENTO) G , e U habilidades formativas, que permitan un manejo . requerimientos de la empresa en materia de y . de la empresa, que permitan la mejora Administrador y
Funeraria Rodriguez, evaluar su desempefio y generar un Posible Medio Posible Bajo A 13/03/2019 20/05/2019
HUMANO ambiente laboral apropiado. adecuado de la gestion de talento humano de la talento humano evaluando las competencias continua y un alto nivel de satisfaccion del | Recursos Humanos
RS, Funeraria requeridas para cargo cliente
. . - Manejo deficiente e inadecuado de los recursos Generar controles en los diferentes procesos
Garantizar un manejo adecuado de los recursos mediante 1a | g1\ cieros de Ia empresa, no contar con un Aplicar controles al sistema financiero de la de la empresa, que permitan la mejora Administrador
GESTION FINANCIERA|  organizacion y control de la informacion contable para el piesa, Posible Alto P Posible Bajo presa, que px )¢ Y | 141032019 21/05/2019
s Aaul § sistema contable actualizado que permita un empresa que pemitan la toma de decisiones, continua y un alto nivel de satisfaccion del | Recursos Humanos
analisis financiero y econémico de la empresa. « ¢
analisis financiero y economico cliente
N N Generar controles en los diferentes procesos|
Coordinar todas las acciones precisas para llevarlas a cabo la | no contar con los conocimientos adecuados para Gontrol y evaluacion de la gestion de la de la empresa, que permitan la mejora | Administrador
Apoyo GESTION PUBLICIDAD P! L g o X [ Posible Medio publicidad de la empresa , manejo adecuado Posible Bajo NBARCE DL el Y | 15032019 22/05/2019
publicidad de la empresa como de los servicios exequiales. la gestion de la publicidad de 105 recursos, continua y un alto nivel de satisfaccion del | Recursos Humanos
g cliente
L . . Contar con un inventario de requerimientos Generar controles en los diferentes procesos
Proveer a cada uno de los procesos la entrada de los productos [ manejo ineficiente e inadecuado para la gestion - N -
GESTION DE : e o . de la empresa y mantener la lista de contactos . de la empresa, que permitan la mejora Administrador y
Apoyo necesarios para la realizacion de actividades, obteniendo de los procesos de entrada de los productos Posible Alto e c Posible Bajo I 16/03/2019 23/05/2019
PROVEEDORES i . 8 hyh : de diferentes proveedores que suministran los continua y un alto nivel de satisfaccion del | Recursos Humanos
productos que cumplan con los requerimientos del cliente. | necesarios para las actividades de la Funeraria. "
productos a la empresa. cliente
Mantener las locaciones, maquinaria y equipo en las mejores Eeeragcont e los s ehiscTproceses
Apoyo GESTION DE condiciones técnicas y fitosanitarias para el buen desarrollo de manejo _madecuado de las locaciones, maquinaria Posible Medio Gengrar m@nlenlm}ento preventivo a _Ios Posible Bajo de_ la empresa, que permllar‘ la mejora Administrador y 1710312019 24/05/2019
MANTENIMIENTO Jas actividades y equipo para el desarrollo de las actividades equipos e instalaciones de la funeraria. continua y un alto nivel de satisfaccion del | Recursos Humanos
g cliente
|Asegurar el mantenimiento y la mejora continua del sistema de| . R definir controles en todas las areas de la Generar controles en los diferentes procesos
- 2 " e - - Ausencia de controles, inexistencia de e § ; , -
GESTION DE LA gestion de calidad a través del seguimiento, medicion, anélisis empresa y la aplicacion de un sistema de de la empresa, que permitan la mejora Administrador y
: e > | mecanismos que garaticen la autoevaluacion de Posible Medio N - P Posible Bajo ! - e 18/03/2019 25/05/2019
MEJORA CONTINUA |y control de los procesos, para garantizar su eficiencia, eficacia s calidad que permita el mejoramiento continua y un alto nivel de satisfaccion del | Recursos Humanos
y efectividad. . continuo. cliente

Figura 47. Matriz de identificacion y valoracion del riesgo (Fuente: elaboracion propia)




RIESGO INHERENTE
(Antes de controles)

Probabilidad

Impacto

0 4
Posible 11 Medio 6
Improbable 0 Bajo 1
RIESGO RESIDUAL
(Despues de controles)
Probabilidad Impacto
0 o
Posible 11 Medio 0
Improbable 0 Bajo 11

Figura 48. Imagen de escala para la valoracion del riesgo (Fuente: Elaboracion propia)
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Tabla 25.
Tabla de procedimiento sobre informacion documentada

CODIGO | E-GMC-P-001
K (( FUNERARIA RODRIGUEZ VERSION 00
@\ Ve /- %{frigaez PAGINA 1de5
'Zf/\w‘ﬁ‘/ PROCEDIMIENTO SOBRE LA | VIGENTE 04/04/2019
% RSk MATRIZ DE INFORMACION DESDE
DOCUMENTADA

1. OBJETIVO PRINCIPAL

Determinar y controlar el procedimiento de creacidn, revision, aprobacion, socializacion,

modificacion y/o actualizacion, de los documentos, formatos, y procedimientos que conforman el

Sistema de Gestion de Calidad.

2. ALCANCE

El procedimiento inicia con la elaboracion e identificacion de la informacién documentada y

finaliza con la aprobacion, socializacién, implementacion, y actualizacion de los documentos del

Sistema de Gestion de Calidad disefiado.

3. CONCEPTOS

X/
L X4

Aceptacion: Aprobacion de un documento, formato, o procedimiento luego de garantizar su
funcionamiento, utilidad, idoneidad, y el cumplimiento de sus objetivos en coherencia con
los del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y los de la empresa.

Actualizacion: Proceso por medio del cual se realizan cambios en la forma y fondo de los
documentos, formatos, y procedimientos del SGC.

Caracterizacion de procesos: Descripcion de la estructura y naturaleza de los procesos que
hacen parte de la Funeraria Rodriguez.

Caodigo: Referencia compuesta por nimero, letras, y simbolos, utilizada para identificar los
formatos, documentos, y procedimientos.

Documento: Informacion registrada y emitida en base a los procedimientos, procesos, y
funciones, desarrollados en las empresas privadas y publicas para su comunicacion interna 'y
externa.

Formato: Es un documento que tiene una forma preestablecida para diligenciar y generar el

registro de informacion de forma homogénea.
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X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

7/
o

Gestion documental: Comprende todas las actividades desarrolladas desde la funcién
administrativa en las que se emplean técnicas para la planificacion, el manejo, y la empresa
de la documentacion producida y recibida por la Funeraria rodriguez del municipio de
Viota.

Matriz de informacidn documentada: Es un formato en el cual se registran los codigos de
referencia para identificar cada uno de los documentos, procedimientos, y formatos del
sistema de Gestion de Calidad.

Modificacion: Proceso mediante el cual se realizan cambios de forma y de fondo a los
documentos, formatos, y procedimientos (informacién documentada) del SGC de la
Funeraria Rodriguez.

Politica: Directriz 0 norma que orienta las acciones y actividades de la Funeraria Rodriguez
hacia un objetivo.

Procedimiento: Método o forma especifica de llevar a cabo una actividad o proceso en el
cual se define el responsable del procedimiento (quien hace), la actividad que desarrolla en
el procedimiento (qué), el lugar en que desarrolla la actividad (donde), el espacio temporal
en que se lleva cabo (cuando), la justificacion o razén de ser de la actividad (porqué), y la
manera en que se lleva a cabo la actividad (como).

Proceso: Conjunto de actividades que se relacionan entre si, y que interactdan de forma
conjunta como un sistema para generar valor en las actividades de produccion y prestacion
de servicios a la que se dedica la Funeraria Rodriguez.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Version: Es un numero que describe la Gltima modificacion o actualizacion realizada a un

formato, documento, o procedimiento que hace parte del Sistema de Gestion de Calidad.

4. CONDICIONES GENERALES

Aplicacion: El procedimiento descrito anteriormente aplica para todos los formatos y
documentacion interna de la empresa.
Actualizacién: Los documentos deben estar actualizados conforme los exijan los procesos

internos de forma continua (mejora continua).
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Revision: Los documentos deben ser revisados anualmente para identificar la necesidad de
cambios, actualizacién, o retiro segun los cambios de fondo, siendo los segundos los méas
relevantes a la hora de realizar el registro del cambio en la Matriz de informacién
documentada.
Discusioén: Los cambios realizados en los formatos, documentos, y procedimientos en la
Funeraria Rodriguez deben ser tratados con los responsables de los procesos que afectan.
Tanto a los proveedores del proceso, como a los receptores del resultado del proceso.
Vigencia: La documentacion, los formatos, y los procedimientos tendran caducidad de un
afio después de su ultima modificacion.
Razo6n de cambio: Solo se dan cambios en la documentacién actual si hay necesidad de
modificar aspectos propiamente de fondo. Es decir que, si se requieren de cambios de forma
como correcciones gramaticales o de redaccion no sera necesario realizar el registro en la
Matriz de informacion documentada.
Evidencia: Cuando se lleve a cabo el proceso de modificacion, actualizacion, o retiro de un
documento del SGC debe registrarse tal evento en la Matriz de informacion documentada.
Disponibilidad: La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad debe estar disponible
para los clientes internos (colaboradores), y externos de la Funeraria Rodriguez.
Formato: Los documentos del SGC deben ajustarse a la fuente Times New Roman,
diferenciando los titulos y/o numerales con mayusculas y negrilla, y dejando de margen 2
centimetros por todos los bordes.
Codificacion: Todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad deben contar con
un codigo que le permitird a la Funeraria Rodriguez y sus integrantes llevar a cabo un
manejo eficiente y eficaz de la informacion documentada. Dicha codificacion esta
determinada de la siguiente forma:

E: Nivel estratégico.

M: Nivel misional.

A: Nivel de apoyo

GMC: Gestidn de la Mejora Continua.

C: Caracterizacion de Procesos.

P: Procedimientos.

F: Formatos.
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D: Documentos.

I: Instrumento de recolecciéon de informacion

000: NUmero de referencia del documento.

k. Primer cddigo: La primer version de los documentos es la numero 00. Por lo cual, la

primera actualizacion o modificacion a partir de alli tendra que llevar el nimero de version

01, y asi sucesivamente.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

TIPO MANEJO
DE cODIG - .
DOCUM DOCUMENTO 0 r(:Sr(r)lp Dllglta I:)/let
ENTO
Format MATRIZ DE INFORMACION E-GMC- X
0 DOCUMENTADA F-001
Format FORMATO PARA LA E-GMC- X
0 SOLICITUD DE CAMBIOS EN F-002
LA DOCUMENTACION
6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
RESPONSABLE DOCUMENT
FLU.LOGRAM DESCRIECTAN PROCE CAR . CC?LNTR
SO GO /IREGISTRO
. Identificar la
Inicio necesidad de Verificaci
elaboracion, h
v . ., o6ndela
Solicitar actualizacion, necesidad
modificacién, y/o | TODOS TODOS | E-GMC-F-002 del
Elaboracion, eliminacion de document
. documentos del 0 ue
l Sistema de Gestion C(,)thn 3
de Calidad. g
todas las
Compraobar la fi
" ) ) irmas
2. Verificar || funcionalidad de la . .
i : . Encargad solicitadas
o adecuacion y Mejoramien 0 en el
funcionalidad || ~onyenienciaenel | to Continuo .
. Calidad formato.
l cambio del
documento.




121

Revisién
Codificar el sobrelgl )
3. documento segun ::#gn dpellrz S'e
» los estandares .
Codificar el establecidos para . .| Encargad condicione
Mejoramien Documento S
l cada uno de los to Continuo 0 Codificado mencionad
procesos Calidad as en el
organizacionales en -
el numeral 4 de procedimi
este procedimiento. ento E-
GMC-P-
001.
4 Diligenciar el
formato de
Diligenciar el Solicitud de
elaboracion,
formato de control de cambios | Proceso Lider del
\_/l o eliminacion de involucrado oroceso | E-GMC-F-002

documentos E-
GMC-F-002
especificando el
cambio efectuado.

7. CONTROL DE CAMBIOS

VERS FECHA
) DESCRIPCION DE CAMBIOS
ION (DD/MM/AAY)
00 04/04/2019 Creacidn del procedimiento para la Gestion de la Informacion
Documentada

8. CONTROL DE REVISION Y APROBACION

ELABORO

APROBO
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NOMB Jenniffer
Diana John Edison
RE Vannessa
Marcela Murillo German Rodriguez Gavilan
Rodriguez
Pulido Mufioz Valencia
Calderon
CARG Estudiantes de Administracién de empresas Administrador Funeraria
O Rodriguez
FIRM
A

Datos obtenidos de investigacion (Fuente: Elaboracién propia)

R/
A X4

Resultados financieros

%%\&»

%ran’a L@_%:;cfn'guez

\

Régimen Simplificado

Nit. 455707-1

BALANCE GENERAL A 30 DE DICIEMBRE DE 2017 -2018

GERMAN RODRIGUEZ GAVILAN - ADMINISTRADOR

BALANCE GENERAL 2017 2018 BALANCE GENERAL 2017 2018
ACTIVO PASIVO
CORRIENTE CORRIENTE
Caja S 3.800.000 | S 3.241.000 Obligaciones Financieras $ 13.843.661]$ 15.818.000
Bancos S 41.032] s 73.000 Impuestos, Gravamenes y Tasas S S -
Cuentas por Cobrar S - S TOTAL PASIVO CORRIENTE $ 13.843.661 | $ 15.818.000
Inventarios S 10.000.000 | $ 10.000.000
TOTAL ACTIVO CORRIENTE $ 13.841.032 | $ 13.314.000 NO CORRIENTE
Obligaciones Financieras S S

NO CORRIENTE TOTAL PASIVO NO CORRIENTE S - S -
Bienes Inmuebles S 36.497.000 | S 36.497.000 TOTAL PASIVO S 13.843.661 ]S 15.818.000
Maquinaria y Equipo S 2.200.000 | $ 2.600.000
Vehiculos S 42.400.000 | $ 44.200.000 PATRIMONIO
Otros Avtivos S - S Capital Persona Natural S 81.094.371]$ 80.793.000
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE $ 81.097.000 | $ 83.297.000 TOTAL PATRIMONIO $ 81.094.371 ]S 80.793.000

TOTAL ACTIVOS $ 94.938.032 | $ 96.611.000 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO $ 94.938.032 | $ 96.611.000

Figura 49. Imagen de balance general (Fuente: Elaboracion propia)
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Nit. 455707-1
Reglmen Simplificado

\ go raria @ driguez

ESTADOS DE RESULTADOS ENERO A DICIEMBRE DE 2017 -2018

GERMAN RODRIGUEZ GAVILAN - ADMINISTRADOR

ESTADO DE RESULTADOS 2017 2018
INGRESOS OPERACIONALES
SERVICIOS FUNERARIOS S 50.837.000 | $ 45.375.000
TOTAL INGRESOS OPERACIONALES S 50.837.000 | S 45.375.000
COSTOS DE VENTAS S 14.420.000 | S 11.000.000
SERVICIOS FUNERARIOS
UTILIDAD BRUTA S 36.417.000 | S 34.375.000
GASTOS OPERACIONALES S - S -
Gastos Personales S - S -
Mantenimiento Flota y Equipo de Transporte S - S -
Servicios Publicos S - S -
Otros Gastos S - S -
UTILIDAD OPERACIONAL S 36.417.000 | S 34.375.000
GASTOS NO OPERACIONALES S 442.052 | S 590.000
Gastos Financieros S 442.052 | S 590.000
UTILIDADES ANTES DE IMPUESTOS S 35.974.948 | S 33.785.000
Impuestos S 379.000 | S 388.000
UTILIDAD DEL EJERCICIO S 35.595.948 | § 33.397.000

Figura 50. Imagen de Estado de resultados (Fuente: Elaboracién contadora funeraria Rodrifuez)




Capital de trabajo

Activo corriente

Recursos a corto plazo para cubrir deudas a corto plazo
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y la operacion. $ 13.841.032 | $ 13.314.000
% Capital de trabajo Activo corriente /Activo total Z;r;::eer;t:.]e del activo corriente sobre el activo total de la 0.15 0.14
Capital de trabajo neto Activo corriente - Pasivo Recursos g corto plazo para cubrir deudas a corto plazo
corriente y la operacion. -$ 2.629 |-$ 2.504.000
L . . . Capacidad de la empresa para responder por sus
Liquidez Razoén corriente Activo corrl_ente / Pasivo obligaciones a corto plazo, por cada peso de deuda
corriente cuanto tiene la empresa de respaldo. 1,00 0,84
Prueba 4cida o coeficiente liquidez (Activo corriente - inventarios) / Capacidad_ para atender d_eudas d_e corto plazo sin tener
pasivo corriente que recurrir a la venta de inventarios. 0,28 0,21
Fondo de maniobra sobre deudas a corto Determina si el capital de trabajo neto es suficiente para
plazo KTN / Pasivos corrientes atender las deudas a corto plazo. Valor adecuado 0.5 a
1 0,00 -0,16
Dias de rotacién inventario inventario promedio * 365 dias / Petermipa en cuant_os dias la empresa convierte sus
costo de ventas inventarios en efectivo o en cartera. 253 332
Rotacién de activo corriente Activo corr’iente promedio * 365 |Determina los dias que estdn comprometidos los
Rotacién y valor dlas_ / ver?tas _ recur30§ de corto plazo_para _genf\,erar veptas. 99 107
Rotacién de capital Ventas / ( patrimonio + pasivos a |Determina el grado de financiaciéon propia y a largo
largo plazo) plazo en las ventas de la empresa. 0,63 0,56
Rotacién del patrimonio Ventas / patrimonio Parti_cipa(_:ion en las ventas de la inversién de los
propietarios. 0,63 0,56
% ROA - Return on assets Ebitda / activo total Determina Ie_l caja _o’perativa obterjida en el periodo con
Retorno sobre activos el uso de la inversion total en activos. 0,13 0,23
llgoe':t?agilgdiztggnb?enpEal::ilrl:'n)gnio UAI / patrimonio promedio Determin_a el rgpdimiepto obtenido antes de _impuestos
sobre la inversién realizada por los propietarios. 0,444 0,418
Rentabilidad Margen neto: Utilidad neta / COTrt.eIaciona los !ndicadores t_je rendin_1_iento y los de
ventas actividad, al medir la generacién de utilidades con el 0.70 0.74
control de costos y gastos y el volumen de ventas con el > >
Sistema Dupont Eficiencia activos: Ventas / uso eficiente de los activos.
activo total 0,54 0,47
Margen neto x eficiencia uso Es la capacidad del activo para producir utilidades
activos independiente de la forma en que ha sido financiado. 0,37 0,35
Endeudamiento total pasivo total / activo total Determing el grado de apalancamiento de acreedores
en los activos de la empresa. 0,15 0,16
Endeudamiento a corto plazo Pasivo corriente / pasivo total Establece cual es el porcentaje del total de deudas que
deben ser canceladas en el corto plazo. 1,00 1,00
Apalancamiento a largo plazo Pasivo a largo plazo / pasivo Determina del total de deudas, cuanto esta financiado a
total largo plazo. - -
Endeudamiento Laverage o Apalancamiento total Pasivo total / patrimonio Compromiso de los propietarios con los accionistas. Por
cada $100 de patrimonio cuanto es deuda total 0,17 0,20
Estructura corriente Pasivo corriente / activo total Establece cuanto es la f|n§n0|aC|6n de corto plazo con
respecto al total de los activos. 0,15 0,16
Estructura de capital (Pasivo largo plazo + patrimonio) |petermina cual es la financiacién de largo plazo (pasivo
/ activo total I.p. y patrimonio) para crecimiento de la empresa. 0,85 0,84

Figura 51. Imagen de matriz de indicadores financieros (Fuente: Elaboracion propia)
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x%\(‘f» <@ neraria @ cfnguez PUNTO DE EQUILIBRIO (mes)

\lt 455707-1

Régimen Simplificado

Numero de servicios prestados
0 0,405487599 1 2 3 4 5

Ingresos por ventas Plan Exequial | 2.550.000 | $ 2.550.000 | §  2.550.000 | §  2.550.000 | $ 2.550.000 | §  2.550.000 | S 2.550.000
Ingresos por ventas acumulados 0 $ 1033689 | § 2549250 | S 5.098.500 (S 7.647.750 | §  10.197.000 | §  12.746.250
Total ingresos S 2.550.000 | 5 3.583.689 (S 5.099.250 [$ 7.648500(5 10.197.750|S  12.747.000 | S  15.296.250
Costos fijos 5 1.500.000 | $ 1.500.000 [ $  1.500.000 |$  1.500.000 |S  1.500.000 [ $  1.500.000|$  1.500.000
Costos variables 0[$ 567.683 |$  1.400.000 |5 2.800.000 S  4.200.000 [ $  5.600.000|$  7.000.000
Total costos S 1.500.000 | $ 2.067.683 |$  2.900.000 | S  4.300.000 [ $ 5.700.000 ($  7.100.000 [ $  8.500.000
Utilidad segin la demanda 5 1.050.000 | 1516007 [§ 2199250 |S 3348500 S 4.497.750 [ S 5.647.000|5  6.796.250

Figura 52. Imagen de cuadro sobre Punto de equilibrio (Fuente: Elaboracién propia)



Porcentaje de rentabilidad segun
la demanda de servicios
Rentabilidad Nume.rf) de

servicios
44,4% 5
44,3% 4
44,1% 3
43,8% 2
43,1% 1
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Figura 53. Imagen de porcentaje de rentabilidad segin de servicios prestados (Fuente: Elaboracion personal)
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Luego de aplicar el método para hallar el punto de equilibrio en la Funeraria Rodriguez se

pudo identificar que aun cuando la empresa en un mes no ha realizado la venta de un servicio

Punto de equilibrio de la Funeraria Rodriguez

0,405487599

Total ingresos Total costos ====Utilidad segun la demanda

Figura 54. Gréafico del Punto de equilibrio (Fuente: Elaboracién propia)

2

3

4

particular se obtiene el punto de equilibrio. Es decir que, debido a los ingresos por concepto de

planes exequiales se estan generando utilidades aun sin prestar un solo servicio.
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6. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
Al realizar el andlisis de los documentos e instrumentos utilizados se identifico que la
Funeraria Rodriguez es una empresa familiar en la cual se desarrollan varios de sus procesos de
forma solidaria por los integrantes. De igual forma se pudo observar que cuenta con un analisis
financiero positivo, pero que necesita una planeacion para contribuir en su crecimiento y aportar
valor a los servicios y la mejora continua.

Es importante tener en cuenta que si no se efectta un control y evaluacién de los procesos
que actualmente se estan realizando y no se tienen en cuenta los avances tecnoldgicos,
cientificos, culturales, entre otros que demanda la dinamica de la economia llegara el dia que no
cuente con los recursos para permanecer en el mercado. Es por esto que la funeraria debe tomar
las medidas necesarias para realizar la implementacién de esta propuesta del disefio de gestién de
la calidad que le permita dar un mayor enfoque en la eficiencia y la mejora continua que
contribuya al desarrollo de la economia local y cada vez una mayor satisfaccion del cliente.

Con la implementacion de los instrumentos se obtuvo como resultado la creacion de
informacion documentada, la caracterizacion de procesos, la creacion de politicas y objetivos de
calidad que en su conjunto son necesarios para que la funeraria comience a realizar acciones para
dar cumplimiento a los requisitos de Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015 y lograr una

futura certificacion.
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7. CONCLUSIONES

Las metodologias aplicadas para el diagnéstico dieron como resultado que actualmente en la

empresa Funeraria Rodriguez se realiza un proceso administrativo empirico sostenible, pero que

en la busqueda de realizar un aseguramiento de sostenibilidad y mejoramiento continuo se cuenta

con la disposicion de la administracion para disefiar estrategias que permiten el crecimiento de

la empresa con un diagnostico y disefio del sistema de gestién de la calidad basado en la Norma

Técnica Colombiana ISO 9001:2015.

X/
L X4

Por lo tanto el diagnostico sobre el estado actual de la Funeraria Rodriguez permitio
identificar y analizar los procesos de la empresa, observando que se suministra al
cliente un servicio que satisface sus necesidades, sin embargo no es suficiente para
cumplir con los requisitos de un sistema de gestion de calidad con base a la norma
ISO 9001 version 2015.

La caracterizacion desarrollada permitié identificar once procesos de los cuales se
pudieron reconocer que a nivel estratégico se encuentran los procesos de la gestion
administrativa, secretaria y gestion de atencion al usuario; de igual forma se pudieron
identificar a nivel misional los procesos de gestion de los servicios funerarios,
embalsamiento y/o tanatopraxia y gestion del talento humano; dentro del nivel de
apoyo se identificaron los procesos de gestion financiera, transporte, proveedores y
mantenimiento, por otro lado se identifica el proceso de mejoramiento continuo.
Luego de realizar la identificacion y el analisis de los procesos se observo que la
Funeraria Rodriguez cuenta con politicas y objetivos de calidad enfocados en la

seguridad y salud en el trabajo, una vez realizada esta observacion se procedié a
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determinar una nueva politica y objetivos de calidad con base en la norma ISO 9001.:
2015.

s Se realizé el disefio de los formatos y documentos para la posible implementacion del
sistema de gestion de la calidad para la Funeraria Rodriguez con base a la norma ISO

9001: 2015.
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8. RECOMENDACIONES
Se recomienda realizar la implementacidn de la propuesta presentada sobre el sistema de
gestion de calidad con base en la norma 1SO 9001 version 2015 que aportard mejores resultados
en la minimizacién de riesgos de calidad en los procesos y se definira una estructura que le
permitird generar valor frente a los clientes.

Asi mismo se considera importante que el administrador de la Funeraria Rodriguez
realice la implementacién de los disefios realizados en la propuesta del sistema de gestion de la
calidad para lograr una mayor eficiencia en los procesos, satisfaciendo las necesidades y
expectativas de los clientes y un crecimiento en la participacion en el mercado.

De igual forma se recomienda considerar la importancia de implementar estrategias sobre
la gestidn de la calidad ya que el dinamismo del entorno y la competencia en el mercado
demandan cada vez mejores esfuerzos para mejorar su competitividad y ser lideres en el
mercado.

Otra recomendacion es destinar recursos técnicos, financieros y humanos para la
implementacion del sistema de gestion de calidad y permitir la mejora continua.

Se recomienda la publicacidon de las politicas, objetivos y plataforma estratégica en un
lugar visible, de igual manera se recomienda el liderazgo por parte del administrador para que la

posible implementacién tenga éxito y se gestione de manera continua en la Funeraria Rodriguez.
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%emm @ driguez

Nit. 455707-1
Régimen Simplificado

e T

) CODIGO E-GMC-1-001
FUNERARIA RODRIGUEZ VERSION 00
PAGINA 132 DE 3
INSTRUMENTO DE RECOLECCION | VIGENTE DESDE 10/04/2019
DE INFORMACION

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION PARA LA CARACTERIZACION DE
LOS PROCESOS INTERNOS DE LA FUNERARIA RODRIGUEZ DEL MUNICIPIO DE VIOTA

CUNDINAMARCA

Realizar la recoleccidn de la informacion necesaria para identificar, analizar, y
caracterizar los procesos internos de la funeraria Rodriguez del municipio de Viota

QIR ETTE: Cundinamarca con base a la norma 1SO 9001 Versién 2015.
INFORMACION
NOMBRE:
CARGO: PROCESO:
JEFE SUPERIOR: SUBORDINADO:
NIVEL DE ACCION: | Estratégico Misional Apoyo (Marque con
una x)

(*) Por favor conteste las

siguientes preguntas.

¢En qué area colabora dentro de la empresa?

1. Administrador. | | Secretaria. | | Contabilidad. | | Recursos Humanos.
Publicidad. Servicios varios.
¢ Con quién se relacion para la ejecucion exitosa de su cargo?
2. Administrador. Secretaria. Contabilidad. | | Recursos Humanos.
Publicidad. Servicios Todas las anteriores.
varios.
¢ Cree que sus funciones son acordes con su cargo?
3. Si
No

Indique que actividades debe ejecutar para desarrollar su cargo (Seleccione con una X las
respuestas que considere correctas)

4. Planeacion Organizacion Dirigir Controlar
Analizar Calcular Deducir Comprension
Concentracion Toma de Manejo de Otros: ¢Cual?

decisiones TIC

5. | correctas)

¢Indique los riesgos a los que esté expuesto? (Seleccione con una X las respuestas que considere
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Estrés laboral. Caidas. Mala postura | | Enfermedad por virus y bacterias.
Levantamiento Psicologicos. Otro: ¢(Cual?
de peso.

¢ Cudles son las aptitudes y habilidades necesarias para la ejecucion de su cargo? (Seleccione con
una X las respuestas que considere correctas).

Creacion de Iniciativa Creatividad Servicio al cliente
documentos

Orden y aseo Ventas Trabajo Trabajo en equipo
individual

Convencimient Carisma Liderazgo Manejo de herramientas tecnoldgicas
0

¢ Cree usted que cuenta con las herramientas necesarias para desempefiar su cargo?

Si

No

¢En el desemperio de su cargo tiene algun tipo de contacto con el cliente?

Si

No

¢Cree usted que la funeraria cuenta con un sistema de gestion de la calidad?

Si

No

10.

¢ Cuenta con conocimientos sobre normas de gestion de la calidad?

Si

No

11.

¢Si en la funeraria Rodriguez implementaran un sistema de gestion de calidad estaria dispuesto a
aceptar el cambio?

Si

No

12.

¢Participa en la planeacion de los objetivos y politicas de la gestion de la calidad de la Funeraria
Rodriguez?

Si

No

13.

¢ Cree usted que se garantizan los requisitos de los clientes en la Funeraria Rodriguez?

Si

No

14.

¢ Cree usted que se destinan los recursos necesarios para desarrollar efectivamente los procesos en
la Funeraria Rodriguez?

Si

No

15.

¢ Sabe usted si existe un manual de calidad dentro de la Funeraria Rodriguez?

Si

No

16.

¢ Cree usted que el administrador trasmite la informacion de los procesos de manera claray
oportuna en la Funeraria Rodriguez?

Si

No
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¢Existen procesos definidos para el suministro de los productos y servicios que cumplan con los
17. | requisitos establecidos por la Funeraria Rodriguez?
Si
No
¢La funeraria es clara 'y comunica sus responsabilidades para la elaboracion eficaz de su cargo
18. | para brindar informacion oportuna al cliente?
Si
No
¢, Se sabe usted la politica y los objetivos de calidad de la Funeraria Rodriguez?
19. Si
No
¢ Cree usted que desempefia actividades que no son de su cargo?
20. Si
No
ELABORO APROBO
NOMBRE Dia_na Marcela Jenni,ffer Vannessg John_ Edison _ German Rodriguez Gavilan
Pulido Mufioz | Rodriguez Calderon | Murillo Valencia
CARGO Estudiantes de Administracion de empresas Administrador

FIRMA
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s REGISTRO FOTOGRAFICO

Figura 55. Fotografia fachada funeraria Rodriguez (Fuente: Archivo propio)

Figura 56. Foto oficina administracion y administrador (Fuente: Archivo propio)



136

» Plataforma Estratégica

Figura 57. Mosaico de imagenes de plataforma estratégica antes del disefio del SGC (Fuente: Archivo empresa)
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> Salas_ de Velacion

B}~ Y

Figura 58. Fotografia de la sala de velacion 01 (Fuente: Archivo empresa)

v" Sala de velacién N° 2

Figura 59. Fotografia 01 de sala de velacion 02 (Fuente: Archivo empresa)
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Figura 60. Fotografia 02 de sala de velacién 02 (Fuente: Archivo empresa)

> Cafeteria

Figura 61. Fotografia de la cafeteria (Fuente: Archivo empresa)
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> Sala de Exhibicion

W
W

Figura 62. Mosaico fotografia sala de exhibicion (Fuente: Archivo empresa)

Figura 63. Fotografia bafios funeraria (Fuente: Archivo empresa)
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» Tanatopraxia

Figura 64. Fotografia laboratorio de tanatopraxia (Fuente: Archivo empresa)

» Arreglo floral

Figura 65. Fotografia corona de rosas para servicios exequiales (Fuente: Archivo empresa)
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» Coches funebres

Figura 67. Fotografia Coche funebre Nissan kick



