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RESUMEN

Teniendo en cuenta la necesidad que actualmente presentan las empresas para
continuar y permanecer en un mercado que cada vez es mas competitivo acuerdo a sus
estandares de calidad, la empresa Importaciones Manizales ha decidido implementa el SGC
(Sistema de Gestion de Calidad) en cada uno de sus procesos para asi garantizar una excelente

calidad en cada uno de sus servicios.

Dando continuidad a la fase | de este proyecto, es importante identificar los
parametros exigidos por la Norma ISO 9001:2008 para proceder de este modo a elaborar la
documentacién de cada uno de los procesos con el fin de disefiar y elaborar los formatos que
se requieren para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, documentando cada
uno de los procedimientos de la norma en la empresa Importaciones Manizales y garantizando

el seguimiento de los mismos.

Con este proyecto se busca disminuir costos de asesoria e implementacion con el fin de

contribuir en el desarrollo de la empresa, en su proyeccion y crecimiento.
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1. TEMA

Elaboracion de los formatos para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

ISO 9001:2008 para la empresa Importaciones Manizales

2. TITULO

Implementacion de formatos para aplicar el Sistema de Gestién de Calidad I1SO
9001:2008 para la empresa Importaciones Manizales — Segunda Fase.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Importaciones Manizales con la necesidad de permanecer en el mercado y
ser mas competitiva, ha decidido empezar a crecer de una forma organizada siguiendo
parametros de calidad en sus procesos como son las exigidas por el Sistema de Gestidn de
Calidad - ISO 9001:2008 y por las necesidades que los clientes buscan en una empresa como

ésta para poder asi satisfacerlas.

Cada vez mas las exigencias de los consumidores en los actuales escenarios
econdmicos son muy relevantes, especialmente por el rol que desempefia la calidad y en donde
las empresas exitosas tienen plenamente identificado que ello constituye una ventaja

competitiva.

La gerencia moderna estda muy comprometida como algunos sefialan a responder
continuamente a las exigencias de un entorno que cada vez es mas dinamico, turbulento e
imprevisible. Todo ello hace necesario la adopcidn de un sistema gerencial con orientacion a
la calidad que favorezca a los logros y objetivos establecidos haciendo méas competitivas a las

empresas.

Es importante identificar los pardmetros exigidos por la Norma ISO 9001:2008 para

proceder de este modo a elaborar la documentacion de cada uno de los procesos.
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer los formatos que se requieren para la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad I1SO 9001:2008, documentando cada uno de los procedimientos de la

normaen la empresa Importaciones Manizales y garantizando el seguimiento de los mismos.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Definir cada uno de los parametros necesarios en la elaboracion e implementacion
de los formatos disefiados para el Sistema de Gestion de Calidad SO 9001:2008,
garantizando la trazabilidad, control y seguimiento de los diferentes procesos.

v' Disefiar los formatos de acuerdo a las necesidades presentadas en el Sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001:2008, de la empresa Importaciones Manizales, cumpliendo con
los pardmetros establecidos por la normativa y por la gerencia.

v Elaborar los formatos requeridos, ajustando los procesos de la empresa para su

respectiva aprobacion e implementacion por parte de la gerencia.

v Capacitar al personal y a la gerencia de la empresa en el empleo de los formatos en
sus labores, para iniciar el proceso de implementacién y seguimiento correspondientes a la
norma ISO 9001:2008.
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5. JUSTIFICACION

Dando continuidad a la fase uno de la implementacién de la norma 1SO 9001-2008 en
la empresa Importaciones Manizales, damos inicio a la segunda fase en la cual se realizara el
disefio de cada uno de los formatos correspondientes a los procesos a implementar, dejando

asi la puerta abierta a la Gltima fase.

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se evidencia en la medida en
que se obtienen grandes ventajas que van desde la satisfaccion de los clientes internos hasta la
optimizacion de cada uno de los servicios que se brinda la empresa reflejados en la
satisfaccion del cliente externo, esto con el fin de facilitar la realizacion de todas las

actividades y fortaleciendo la competitividad de la empresa.

En el disefio de los formatos para los procedimientos del Sistema de Gestion de
Calidad 1SO 9001-2008 se tiene en cuenta como punto de partida los diferentes parametros
descritos en cada uno de los procesos. En este caso los formatos de implementacion resulten
utiles como soporte de las actividades de mejoramiento de la calidad en la empresa, puesto
que al conocerse como funcionan los procesos en la actualidad, resulta mas viable prever los
resultados de cambios y mejoras propuestas haciendo posible mantener los beneficios

alcanzados.

La norma I1SO 9001:2008 reitera la importancia de establecer y mantener al dia los
procesos documentados, asi como indica la necesidad de registrar los resultados de

determinadas actividades realizadas.
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6. MARCO DE REFERENCIA

Actualmente la mayoria de las compafiias desean generar utilidades crecientes y
sostenibles para continuar con el desarrollo en sus procesos Yy la fabricacion de su producto o
prestacion de su servicio. En ese orden de ideas y con el fin de lograr una mayor

competitividad en el mercado se emprende la busqueda continua de mejora.

Es en este punto donde se dan cuenta, que aplicando calidad en sus procesos
productivos se puede generar un valor agregado a la mision de la compaiiia. La calidad es ante
todo una carta de presentacion de un producto o servicio la cual nos genera una mayor
confianza como cliente al momento de adquirirlo puesto que esta quiere decir la compafiia
desea complacer y satisfacer las necesidades de sus clientes de forma Optima. Igualmente, la
elaboracion y seguimiento de los formatos por proceso, garantiza el seguimiento, medicion y

trazabilidad de cada uno de ellos

6.1. MARCO TEORICO

Actualmente, se ha considerado de gran valor e importancia establecer un sistema de
gestion de Calidad en todas las empresas que deseen permanecer en un mercado globalizado y
cada vez mas competitivo, para garantizar altos estandares de calidad en un producto y
posicionarse en el mercado, es necesario que las empresas cuenten con un sistemas de
evaluacion y control de la calidad como lo determina la Norma ISO 9001:2008, la cual
promueve la adopcion de un enfoque a procesos para el desarrollo, implementacion y mejora
continua de la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para incrementar la ventaja
competitiva en el mercado y la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos
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La empresa Importaciones Manizales, ha decidido documentar el sistema de gestion de
calidad, como una estrategia organizacional que le permita coordinar colectivamente todas las
areas de la empresa, buscando mejorar los procesos productivos y ofrecer un producto

diferenciador y satisfactorio para los clientes.

La norma 1SO 9001:2008 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad en una organizacion y permite demostrar su capacidad para proporcionar de forma
coherente productos que satisfagan al cliente y los requisitos legales y reglamentarios. Todos
los requisitos de la norma ISO 9001:2008 son genéricos y se pretende que sean aplicables a

todas las organizaciones, independientemente del tipo, tamarfio y producto suministrado.

6.2. MARCO HISTORICO

La norma ISO 9001- 2008 fue elaborada por la Organizacion internacional para la
estandarizacion 1SO la cual determina los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
SGC. Cualquier tipo de empresa ya sea publica o del sector privado que suministre materiales,
productos, insumos o presten algun tipo de servicio pueden verse altamente beneficiada al
certificar sus procesos internos con la norma, pues ésta es causa mayor atraccion, credibilidad

y competitividad en el &mbito empresarial.

La norma britanica bs 5750 fue la primera a nivel mundial en establecer los aspectos
que se deben considerar por parte de una empresa para brindar una mayor confianza de calidad
en sus productos a otra compafiia. Esta norma contenia varias generalidades de elementos
administrativos y de operacion para ser aplicados en las empresas y asi lograr una mejor
comunicacion entre procesos y por ende dar un valor agregado a la gestion de la organizacion

de esa epoca.
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Luego tras concluir la segunda guerra mundial en febrero de 1947 se reinen delegados
de 25 paises en Inglaterra para coordinar y unificar estandares mundiales de calidad dando
inicio al organismo independiente no gubernamental llamado 1SO (International Standard
Organization) el cual reline actualmente a mas de 170 miembros de distintos paises alrededor

del mundo.

Su denominacion puede ser un poco modificada dependiendo de cada pais pero
siempre conservando la sigla fundamental 1SO y la version segin aplique y la sede principal
de este organismo es en la ciudad de ginebra suiza Historia de la serie ISO 9000: Fue en 1979,
cuando la ISO estableci6 el ISO Technical Commitee 176 dirigido por el doctor D. Richard
Freund, quien habia sido presidente de la ASQC (American Soecito for Quality Control) y

director corporativo de calidad de Eastman Kodak.

Tal comité tenia como tarea desarrollar la serie de normas ISO 9000, en esencia,
adoptando la mayoria de los elementos de BS 5750. EI ISO TC/176 realiza su labor a través de
grupos de trabajo (WG1, WG2, es decir, los WG) y subcomités (Los SC).

Siete afios después de la fundacién del TC/176, en junio de 1986, ISOTC/176 emitio la
norma internacional 1SO 8402:1986, Quality Vocabulary, donde se describen y definen

veintidds términos relacionados con la calidad y los sistemas de calidad.

El 15 de marzo de 1987 el ISO TC/176 publica oficialmente la serie 1SO9000, que

abarca en su primera edicion:

v" 1SO 9000:1987 Normas de Administracion de Calidad y Aseguramiento de Calidad.
Lineamientos para seleccion y uso.
v' 1SO 9001:1987 Sistemas de Calidad - Modelo para aseguramiento de calidad en

disefio/ desarrollo, produccion, instalacion y servicio.
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v' ISO 9002:1987 Sistemas de Calidad - Modelo para aseguramiento de calidad en
produccidn e instalacion.

v" 1SO 9003:1987 Sistemas de Calidad — Modelo para aseguramiento de calidad en
inspeccion final y ensayo.

v I1SO 9004:1987 Administracion de Calidad, elementos del sistema de calidad —

Lineamientos.

La familia de Normas I1SO se ha elaborado para asistir a las organizaciones, de todo
tipo y tamafio, en la implementacién y la operacion de sistemas de gestion de la calidad
eficaces. En diciembre del 2000 se aprobaron las nuevas versiones de las siguientes normas:

ISO 9001:2000 Recopila las normas ISO 9001, 9002, 9003 versién/ 94.

ISO 9000:2000 Recopila las normas ISO 8402.

ISO 9004:2000 Recopila las normas ISO 9004-1, 9004-2, 9004-3 de la version 1994,
ICONTEC. (2000). ISO 9000:2000. Manual para las pequefias empresas. Instituto

Colombiano de Normas técnicas y certificacion — ICONTEC.

IR NERNERN

6.3. MARCO CONCEPTUAL

Para el disefio de un sistema de gestion de la calidad se requiere del conocimiento de
algunos términos que al enlazarlos sobre sus significados, dard luz para la adecuada
interpretacion asi como la captacion de ideas y sustentos.

Accidn correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion indeseable.

Accidn preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacién potencialmente indeseable.
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Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a

proporcionar confianza en que cumpliran los requisitos de calidad.
Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los

criterios documentados.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas (Rango diferenciador)
inherentes cumple con los requisitos (Necesidad o expectativa, generalmente implicita u

obligatoria).

Cliente: Organizacion o persona que recibe el producto o resultado de un proceso.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de

los requisitos de la calidad.

Documento: Informacion y su medio de almacenaje.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades y se alcanzan los resultados

planificados.

Eficiencia: Relacidn entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Especificacion: Documento que establece requisitos.
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Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de

una organizacion.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos.

Mejora: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir

con los requisitos de calidad.
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.
Politica de la calidad: Intenciones globales y de orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta direccion, proporciona un

marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, que

tienen como fin transformar elementos de entrada en resultados.

Producto no conforme: Es aquel producto que no cumple con los minimos requisitos
de calidad.

Producto: Resultado de un proceso.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.
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Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion y

eficiencia del tema objeto de la revision para alcanzar unos objetivos establecidos.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido

los requisitos.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.

Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr

dichos objetivos.
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados y que interactdan entre si.
Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de todo
aquello que esta bajo consideracion, puede estar relacionada con el origen de los materiales y

las partes entre otras.

Validacion: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han

cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

Verificacién: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se

han cumplido los requisitos especificados.

(Recuperado de: http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html SGS PANAMA,
(15 Julio 2015). Norma Internacional 1SO 9001.)


http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html
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(Recuperado tesis DISENO Y PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA IMPORTACIONES MANIZALES de Potes,
Garay & Nufiez, 2016)

6.4. MARCO CONTEXTUAL

En nuestro pais, la importancia de la implementacion de las normas gue garanticen la
gestion y buen proceso de prestacion de servicios es uno de los factores fundamentales para
cumplir con el nivel competitivo en cada una de las especialidades de cada empresa. Desde el
afio 2011 al 2013, Colombia ha tenido el mayor crecimiento de certificados ISO 9001 en
Ameérica del Sur, por esto es importante contar con este tipo de aval para poder ser

competitivos y garantizar la permanecia en el mercado nacional.

El municipio de Soacha se caracteriza por ser un municipio de en donde las empresas
responden a las necesidades de prestacion de servicios a nivel empresarial. A nivel industrial,
son pocas las multinacionales y empresas nacionales existentes. Sus empresas son de la
pequefia y mediana industria, siendo un factor que influye en la legalizacion y acreditacion de

las mismas para logara una expansion y buena prestacion de sus servicios.

Importaciones Manizales es una empresa fundada en 1988, con un objetivo
fundamental de ser parte de la actividad de recuperacion de material ferroso y no ferroso,
producto de los desechos industriales y del sector automovilistico teniendo en cuenta

especialmente los materiales susceptibles a la reutilizacion.

Desde sus inicios se ha dado primordialmente un enfoque ambiental ya que por medio
de la actividad se previene la no afectacion del mismo, haciendo siempre la disposicion final
adecuada a aquellos materiales que por su naturaleza, luego de las desintegraciones fisicas, se

disponen a empresas certificadas y licenciadas para tales efectos.
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6.5. MARCO LEGAL

Normas ISO 9000: Normas de calidad y gestion continta de calidad establecidas por la
Organizacién Internacional para la Estandarizacion(ISO) que se pueden aplicar en cualquier
tipo de organizacion o actividad sistematica, que esté orientada a la produccion de bienes o

servicios.

Normas ISO 9001:2008 Elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176 de ISO
Organizacién Internacional para la Estandarizacion y especifica los requisitos para un sistema
de gestion de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las

organizaciones, para certificacion o confines contractuales.
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7. DISENO METODOLOGICO

El enfoque mixto es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y
cualitativos en un mismo estudio, en una serie de investigaciones para responder a un
planteamiento del problema, o para responder a preguntas de investigacion de un
planteamiento del problema. Se usan métodos de los enfoques cuantitativo y cualitativo y

pueden involucrar la conversion de datos cualitativos en cuantitativos y viceversa.

En realidad es un enfoque que en la practica se utilizaba en el trabajo arqueoldgico y
criminalistico en las primeras décadas del Siglo 20, pero sus antecedentes como enfoque de la
investigacion provienen de alrededor de 1960, cuando fue utilizado en el trabajo
criminalistico, aunque no se le denominaba como tal. Posteriormente, en 1973, S. Sieber
sugirio la mezcla de estudios de caso cualitativos con encuestas, cred asi “un nuevo estilo de

investigacion” y la integracion de distintos métodos en un mismo estudio.

Cabe destacar que el enfoque mixto va mas alla de la simple recopilacion de datos de
diferentes modos sobre el mismo fenémeno. Implica desde el planteamiento del problema
hasta el uso combinado de la logica inductiva y la deductiva. Como indican Tashakkori y
Teddlie (2003), un estudio mixto lo es en el planteamiento del problema, la recoleccion y

analisis de los datos, y el informe del estudio.

El enfoque mixto ofrece varias ventajas: se logra una perspectiva méas precisa del
fendmeno; ayuda a clarificar y a formular el planteamiento del problema, asi como las formas
mas apropiadas para estudiar y teorizar los problemas de investigacion; la multiplicidad de
observaciones produce datos mas ricos y variados, ya que se consideran diversas fuentes y
tipos de datos, contextos o ambientes y analisis; se potencia la creatividad tedrica con

suficientes procedimientos criticos de valoracion.
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(Recuperado de: Datateca Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
http://datateca.unad.edu.co/contenidos/208041/Modulo_EXE/leccin_13 enfoque_mixto_de la

investigacin.html

8. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES OPCION DE GRADO

PROYECTO PROPUESTA IMPLEMENTACION SGC

PROYECTO DE GRADO
BAJO LA NORMA IS0 9001 - 2008 EMPRESA UNIMINUTO 2016
IMPORTACIONES MANIZALES FASE 2
# ACTIVIDAD INICIO FINAL Junio-Julio Julio-Agosto Agosto Septiembre | Septiembre-Octubre Octubre
Estudio y andlisis de informacién proyecto
1 ynaliss PIOVECO) ag/06/2016 | 12/07/2016
primera fase
2 Revisidn del Precedimiento 19/07/2016 | 16/08/2016
Elaboracidn primera propuesta de
3 formatas SGC 16/08/2016 | 31/08/2016

4 Ajustes y correcciones a formatos 09/08/2016 | 12/09/2016

Capacitacion a personal Importaciones

Manizales formatos SGC 25/05/2016 | 11/10/2016

Entrga a Gerencia Importaciones
Manizales de formatos tltima version

22/10/2016 | 22/10/2016



http://datateca.unad.edu.co/contenidos/208041/Modulo_EXE/leccin_13_enfoque_mixto_de_la%20investigacin.html
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9. VIABILIDAD DEL PROYECTO

ACTIVIDAD COSTO ASESORIA
Consultoria e implementacion del SGC 11.600.000
Capacitacion personal sobre SGC 2.600.000
TOTAL IMPLEMENTACION 14.200.000
TOTAL FASE 2 $ 4.730.000

COSTO ASESOR

Capacitacion del
personal sobre

SGC i

18%

COSTO TOTAL = $4.730.000
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ACTIVIDAD COSTO GENERADO FASE 2
TRANSPORTE Y MOVILIZACION $120.000
PAPELERIA'Y MATERIAL DIDACTICO $80.000
INVESTIGACION Y DESARROLLO $210.000
OTROS $70.000
TOTAL FASE 2 $480.000

COSTO GENERADO

MANUTENCION
14%

INVESTIGACION Y
DESARROLLO
44%

COSTO TOTAL = $ 480.000

TRANSPORTE Y
MOVILIZACION
25%

PAPELERIA'YY
MATERIAL
DIDACTICO
17%
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10. CONCLUSIONES

El sistema de gestion de calidad ISO 9001:2008, representa una oportunidad de mejora en la Gestion
de las empresas de servicios a diferencia de la anterior version de la norma (ISO 9001:2000), considerando que
existen actualmente en nuestro pais una gran cantidad de empresas con Sistemas de Gestion netamente

empiricos, convirtiéndose este en la més grande dificultad para su éxito.

La metodologia explicada en este informe, ha mostrado ser efectiva para lograr la implantacion y la
certificacion de SGC ISO 9001:2008 en nuestra realidad nacional, considerando el personal necesario para

obtener los resultados.

Para obtener resultados favorables con la norma ISO 9001, es necesario que la direccion y el personal
de la empresa se comprometa en la resolucion de los problemas, independientemente del desenvolvimiento
dela empresa Consultora de Implementacion, puesto que este es el que puede definir el éxito o poca

conveniencia de las mejoras propuestas en la implementacion.
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10. RECOMENDACIONES

1. La empresa Importaciones Manizales debe dar a conocer a todo el personal que la
empresa se encuentra aplicando un sistema de gestion de la calidad, integrandolos hacia un

cambio en calidad y responsabilidad.

2. La capacitacion continua del personal permitira alcanzar un mayor compromiso en
el desarrollo de su trabajo, creando herramientas de calidad que aseguren el desarrollo

eficiente y eficaz del Sistema.

3. Importaciones Manizales debe seguir con la implementacién del sistema de gestion
de la calidad generando y usando correctamente la documentacion necesaria para el sistema,
garantizando la continua evaluacion y la toma medidas pertinentes para su correcto

funcionamiento.

4. Mantener un riguroso control y medicion de los procesos que involucren el sistema

de gestién de la calidad de la empresa Importaciones Manizales.
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11. ANEXOS

ANEXO 1 PR Acciones Preventivas y Correctivas.

ANEXO 2 PR Control de Registros.

ANEXO 3 PR Control de Documentos.

ANEXO 4 PR Auditorias Internas.

ANEXO 5 PR Servicio No Conforme.

ANEXO 6 Implementacion SGC
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