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Resumen

El proyecto aborda el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para la empresa Novo
Mobiliario, siguiendo los lineamientos de la norma NTC-ISO 9001:2015. La empresa se
especializa en la fabricacion de muebles de fibra de vidrio, destacAndose por su estilo innovador
inspirado en el disefio italiano. A pesar de su crecimiento, Novo Mobiliario enfrenta desafios
relacionados con la planificacion estratégica, la produccion, y la falta de control sobre los procesos
de servicio al cliente y entrega de productos. Estos desafios afectan negativamente su presencia en
el mercado y la satisfaccion del cliente. El proyecto comienza con un diagnostico inicial de la
empresa mediante una matriz de autodiagnéstico basada en la norma 1SO 9001:2015, lo que
permitio identificar las areas de mejora. Posteriormente, se desarrollan las herramientas de analisis
del contexto organizacional, como las matrices DOFA y PESTEL, y se disefian los procesos de
planeacion estratégica, produccion, compras y otros. La implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad busca no solo mejorar la calidad y eficiencia operativa, sino también fortalecer la
presencia de Novo Mobiliario en el mercado, asegurando la satisfaccién del cliente y el
crecimiento sostenido de la empresa.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, NTC-1SO 9001:2015, Novo Mobiliario,

fibra de vidrio, satisfaccion del cliente
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Abstract

The project addresses the design of a Quality Management System (QMS) for the company Novo
Mobiliario, following the guidelines of the NTC-1SO 9001:2015 standard. The company
specializes in the manufacture of fiberglass furniture, standing out for its innovative style inspired
by Italian design. Despite its growth, Novo Mobiliario faces challenges related to strategic
planning, production, and lack of control over customer service and product delivery processes.
These challenges negatively impact your market presence and customer satisfaction. The project
begins with an initial diagnosis of the company using a self-diagnosis matrix based on the 1SO
9001:2015 standard, which allowed the identification of areas for improvement. Subsequently, the
tools for analyzing the organizational context are developed, such as the SWOT and PESTEL
matrices, and the strategic planning, production, purchasing and other processes are designed. The
implementation of the Quality Management System seeks not only to improve quality and
operational efficiency, but also to strengthen Novo Mobiliario presence in the market, ensuring
customer satisfaction and sustained growth of the company.

Keywords: Quality Management System, NTC-ISO 9001:2015, Novo Mobiliario,

fiberglass, customer satisfaction
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Introduccion

Actualmente y dada la globalizacion de los mercados la calidad se ha convertido en un
factor importante para el éxito de las organizaciones asi como para alcanzar un alto grado de
participacion y permanencia en el mercado, las exigencias por parte de los clientes hacia la calidad
de los productos hace que se requieran estandares altos de calidad y que cada dia se trabaje en
buscar estrategias que permitan la satisfaccion del cliente asi como la adaptacion a los cambios
constantes en el mercado. Por esta razon es necesario realizar un proceso de
transformacion basados en los requisitos de los productos y contar con un Sistema de Gestion de
Calidad es fundamental para que la empresa Novo Mobiliario sea reconocida por la calidad de sus
productos y servicios, y, asi llevar a cabo todas las metas trazadas para lograr mejores
oportunidades de crecimiento y permanencia en el mercado.

No es un secreto que las empresas actualmente enfrentan grandes desafios, y el contar con
la certificacion de calidad les da un plus diferenciador en el mercado, lo que se traduce en mejores
beneficios, tanto para el cliente como para la empresa. Es por ello que el objetivo de este proyecto
de investigacion es disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma NTC I1SO
9001:2015 para la empresa Novo Mobiliario.

Novo Mobiliario es una empresa que se dedica al disefio, fabricacion y comercializacion
de muebles en fibra de vidrio para satisfacer las necesidades de los clientes. Sus disefios son
inspirados en el disefio italiano lo que los hace diferentes de la competencia gracias a su estilo
innovador que combina las ultimas tendencias de mobiliarios para cualquier tipo de espacio. En
Novo Mobiliario se preocupan por cumplir al 100 % con las necesidades del cliente y por eso son
conscientes de la necesidad de mejorar continuamente sus procesos Yy asegurar la calidad en todas

las etapas del proceso.



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA NOVO MOBILIARIO 12

Para el desarrollo de este proyecto se determiné un alcance que iniciaba desde un
diagnostico inicial de la empresa hasta el disefio del sistema y creacion de la documentacion
requerida para la implementacion de los procesos de planeacion estratégica, produccion y compras.
La metodologia utilizada para llevar a cabo el proyecto fue la investigacion descriptiva con
enfoque cualitativo. Esta técnica permitio la recopilacion de informacion detallada para la
identificacion de las necesidades, problemas y oportunidades dentro de la empresa.

Para la etapa de evaluacion inicial de Novo Mobiliario se realizdé una autoevaluacion
mediante una matriz de autodiagnostico, la cual contiene todos los criterios de la norma 1SO
9001:2015 que permitio tener una vision mas clara de la situacion actual de la empresa para tomar
las acciones necesaria para dar continuidad con el disefio de calidad de la empresa, por medio de
diferentes herramientas que contribuyeron a obtener una mejor claridad para abordar la necesidad
de la empresa. Las herramientas utilizadas fueron las siguientes:

Matriz DOFA

e Matriz Pestel
e Matriz de influencia e impacto
e Mapa de procesos
Lo cual permitié generar diferentes experiencias asociadas al disefio y planeacion de
sistemas de gestion de calidad en pequefias empresas de fabricacion de muebles con procesos y

practicas de produccién diferentes a las actualmente conocidas.
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1 Disefo de un Sistema de Gestion de Calidad Para La Empresa Novo Mobiliario basado

en la Norma NTC-1SO 9001:2015

1.1  Planteamiento Del Problema

Las empresas hoy en dia estan inmersas en un negocio enormemente competitivo y
globalizado que exigen cada dia mejorar los procesos con el fin de lograr mayor aceptacion en
el mercado y proporcionar productos de alta calidad. Segun Deming “La produccion de bienes
y servicios competitivos requiere de un sistema basado en el control estadistico de procesos,
esto genera la calidad. El sistema debe enfocarse en prevenir el error y no en detectarlo o
corregirlo. La calidad debe estar definida en término de satisfaccion al cliente ““. De acuerdo
con lo anterior el control de calidad es un factor muy importante en la organizacion y cada paso
del proceso de fabricacién y produccién aseguran que el producto satisfaga las necesidades del
consumidor final y de la empresa.

La calidad en las organizaciones juega un papel trascendente ya que de ella se deriva la
satisfaccion del cliente. Un producto no tiene impacto en el mercado si no cumple con los
requisitos establecidos en la NTC-1SO 9001:2015. Esto reduce las oportunidades de venta y el
reconocimiento de la marca, lo que genera menos confianza y credibilidad.

Novo Mobiliario, es una empresa que opera desde el afio 2018, se dedica al disefio,
fabricacion, comercializacion de muebles y accesorios fabricados en base de fibra de vidrio, la
experiencia empresarial de la empresa se ha desarrollado basada en el conocimiento empirico
de su fundador, donde mediante la implementacién de procesos de produccion no

convencionales y uso de materias primas diferentes al uso de madera, ha desarrollado un
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pequefio nicho de mercado paralelo a la fabricacion de muebles de forma tradicionalmente
conocidas como el uso de madera, metales entre otros materiales, actualmente es una compafia
que ha crecido gracias a la calidad de sus productos ofertados aun presenta falencias en lo que
refiere a la planeacion de los recursos, el enfoque estratégico para garantizar el crecimiento
sostenido del negocio y la prevencidn de riesgos asociados a sus procesos de produccion y las
condiciones propias del negocio.

El ser clasificada como una pequefia empresa e identificarse como una alternativa
diferente a la fabricacion de muebles con materiales y métodos no convencionales, ha permitido
identificar a la gerencia la necesidad de generar la transformacién y organizacién de la
operacion de la empresa como estrategia de crecimiento y prevencién de posibles riesgos.

Considerando la necesidad de la gerencia de Novo Mobiliario, tomar una decision
estratégica que permita organizar sus procesos mediante la implementacion de estandares de
calidad orientados a la organizacién de una compafiia en todos sus niveles, teniendo en cuenta
que su oferta de valor se asocia a una practica de fabricacion personalizada de acuerdo a las
necesidades particulares del cliente es importante que la empresa adopte metodologias con
enfoque a satisfacer las expectativas de sus clientes ya que este principio de la NTC I1SO
9001:2015 esta asociado a la propuesta de valor de Novo Mobiliario y su poblacion objeto.

Actualmente Novo Mobiliario enfrenta varios desafios que le impiden alcanzar las metas
que se han propuesto. Estas dificultades incluyen una entrada limitada al mercado debido a la
falta de estrategias efectivas de marketing digital para la comercializacién de los productos y la
construccién de una presencia solida de la marca en el mercado. Asi mismo se ha observado que
la falta de control adecuado sobre los procesos de servicio al cliente y la entrega de productos

tienen un impacto negativo en la empresa, como es la insatisfaccion del cliente, pérdida de
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confianza lo que ocasiona mal prestigio y pérdida de oportunidades en las ventas.

Por otro lado, se encuentra que carece de instalaciones adecuadas para llevar a cabo la
produccién de los mobiliarios, esta limitacion perjudica la eficiencia del proceso de fabricacion,
la capacidad de satisfacer la demanda y aprovechar las oportunidades de crecimiento. La falta de
infraestructura adecuada también dificulta la posibilidad de establecer alianzas estratégicas y
obtener beneficios, lo que limita la expansion y el desarrollo, es por ello que es importante que
la empresa Novo mobiliario cuente con la certificacion de calidad porque con ella puede alcanzar
mayor confiabilidad y seguridad en el mercado, lo que se ve representado en el aumento de las

ventas logrando asi una ventaja competitiva y mayor satisfaccion de los clientes.

Dentro del catalogo de productos de la empresa se distinguen la produccién de muebles
para salas, tumbonas para piscinas, camonas para decoracién de zonas exteriores, comedores,
materos y piezas de decoracion fabricadas con material de fibra de vidrio enfocadas en el disefio
y decoracion de viviendas con espacios al aire libre, residencias, hoteles y espacios
habitacionales de lujo, condicion por la cual la importancia del reconocimiento de las
necesidades de sus clientes se requiere para garantizar un disefio de lujo y excelente calidad en
cada pieza vendida.

Teniendo en cuenta que el proceso misional estd relacionado al disefio de muebles
fabricados con material de fibra de vidrio y que en las entradas principales estan los
requerimientos del cliente para el disefio de moldes para la posterior creacién de la pieza

El presente proyecto requiere tener como referencia los procesos de planeacion
estratégica, produccion y compras, basada en los principios y criterios de la NTC 1SO 9001,
gue permitiran el ajuste de acciones y esfuerzos para evitar la entrega de productos defectuosos

y lograr la satisfaccion del cliente, creando asi mayores opciones que finalmente conduciran a
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la realizacion de los objetivos de la empresa.

La gestion estratégica es el componente basico para el progreso de las empresas y su
entorno competitivo porque al realizar un estudio integral a largo plazo logra tener una mirada
mas definida de su desempefio trazando la ruta que defina los objetivos y las metas que desea
alcanzar para lograr una propuesta de valor que marque la diferencia y los haga unicos en el

mercado.

1.2 Formulacion del problema
¢Como disefar un sistema de gestion de calidad en la empresa Novo Mobiliario, basado en

los estandares propuestos por la norma NTC-ISO 9001:2015?

1.3  Sistematizacion del problema
e Cdmo realizar un diagnostico del nivel de cumplimiento de los lineamientos de la norma
NTC-I1SO 9001:2015 presentadas en la empresa Novo Mobiliario?
e Cbmo elaborar un sistema de gestion de calidad en el disefio, produccién del producto y
personalizacion del producto para la empresa Novo Mobiliario?
e ;CoOmo proponer el disefio del Sistema de Gestion mas adecuado en cuanto procesos de

disefio, produccién y personalizacién del producto para la empresa Novo Mobiliario?

1.4 Justificacion
Hoy en dia la globalizacidn hace que las estructuras organizacionales sean mas cambiantes
y adaptables, incentivando a las organizaciones a buscar constantemente formas de mejorar para

ser mas competitivas en un mercado tan dinamico.
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Para lograr reconocimiento en el mercado es necesario que las empresas busquen introducir
una variedad de herramientas que les permitan abordar el cambio como una estrategia para alcanzar
la reduccion de los costos, aumentar la productividad y optimizar el uso de los recursos.

Las empresas enfrentan grandes desafios y se ven obligadas a buscar mejoras en los
procesos, esto con el fin de lograr la satisfaccion del cliente y mantenerse vigente en el mercado,
la empresa Novo Mobiliario es consciente de ello y por eso este proyecto de consultoria ha
identificado que su propuesta de valor asociada al disefio de muebles personalizados esta alineado
con los principios de la NTC ISO 9001:2015 donde el enfoque al cliente, el enfoque a procesos y
la mejora continua responden a la decisidn estratégica de la empresa a organizar operativamente
la empresa.

Como resultado a la necesidad garantizar un crecimiento sostenido y organizado de la
empresa se identifica la oportunidad de disefiar un sistema de gestion de calidad como estrategia
para garantizar la organizacién operativa de la empresa, generando una propuesta bajo los
estandares de las normas NTC-1SO 9001:2015.

Aprovechando el enfoque de los criterios de la norma para garantizar mejoras en los
procesos, los tiempos de entrega para asegurar un plus diferenciador en el mercado nacional y
lograr una mejor calidad de los productos a través de la optimizacion de los recursos.

La adopcion de un sistema de gestién de calidad es un factor importante porque que
permite evidenciar de forma clara de entender el compromiso con las partes interesadas, tanto
internas como externas, permitiendo establecer y mantener altos estandares de calidad en los
procesos y productos, lo que genera confianza y satisfaccion entre los clientes.

La propuesta tiene como finalidad mejorar el proceso de fabricacion de los muebles, al

crear un sistema de gestién de la calidad de forma estructurada permite sintetizar lo que sera su
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propio modelo de operaciones de acuerdo con las exigencias de la norma y bajo el ciclo PHVA.
De igual manera mediante el disefio del sistema de gestion de calidad se promovera el liderazgo
para trasladar la vision del fundador de la empresa a herramientas de gestion como la mision y
vision, la politica de la empresa, los objetivos de calidad, los procesos, la documentacion, se y los
compromisos organizacionales.

Dicho lo anterior la empresa Novo Mobiliario tendria grandes beneficios y podria pensar
en su implementacion en un corto periodo orientando la empresa a fortalecer su propuesta de valor
enfocada en satisfacer los requerimientos del cliente, y basado en este principio lograr mayor
aceptacion en el mercado y asi aumentar su comercializacidn para ser reconocida por sus productos
con altos estandares de calidad.

Contar con el sistema de gestion de calidad le permitird a la empresa Novo Mobiliario,
mejorar sus procesos y generar mas confianza y valor para la marca. Esto se debe a que la norma
permite identificar los procesos claves para la empresa, establecer indicadores de calidad y
objetivos de mejora continua, asi como la identificacién de las responsabilidades. Todo esto se
traduce en una gestion mas eficiente y una posible reduccion de los costos asociados a los
reprocesos identificados como causas del problema de investigacion.

Por otro lado, si la empresa Novo Mobiliario decide no implementar la norma, podria
enfrentar una serie de consecuencias negativas, como la pérdida de oportunidades para expandir
su mercado, pérdida de clientes, los cuales son cada vez mas exigentes y buscan productos de alta
calidad de empresas reconocidas.

Ademas, al no contar con la certificacion impediria que la empresa participe en
convocatorias o licitaciones que requieran oferta de servicios con entidades organizadas con

procesos estandarizados que generen confianza para la prestacion de los servicios de disefio y
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fabricacion del mobiliario ofertado por la empresa.

1.5 Objetivos

1.5.1 Obijetivo general
Disefar un sistema de gestion de calidad basado en la Norma NTC-1SO 9001:2015 para

la empresa Novo Mobiliario, con el fin de mejorar continuamente los procesos de la empresa.

1.5.2 Objetivos especificos
e Realizar un diagnostico inicial de la empresa Novo Mobiliario para verificar el contexto
actual de la informacion.
e Proponer el disefio de gestion de calidad a la empresa Novo Mobiliario a partir de su
contexto para darle cumplimiento a la norma NTC-1SO 9001:2015.
e Determinar las acciones necesarias para el cumplimiento de los lineamientos de la norma
NTC-1SO 9001:2015 en los procesos de planeacion estratégica, produccion y compras.

e Definir los procedimientos necesarios dentro del sistema de gestion de calidad.

2. Marco referencial

2.1 Resefia historica y caracterizacion de la empresa
Novo Mobiliario es una empresa dedicada a la fabricacion de muebles y accesorios en base
de fibra de vidrio, es caracterizada por su alto estandar y disefio sobre sus productos. Fue fundada

en febrero de 2018 en Chimita (Girdn), despues de un afo fue trasladada al barrio Campo Hermoso
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en Bucaramanga, alli se vio afectada por temas de usos de suelos y se vio obligado a realizar su
traslado al municipio de Piedecuesta en Terrazas de Menzuly.

Novo Mobiliario es un tipo de empresa de sociedad limitada y el objeto social de la
compaiiia es por medio fabricacion y ventas de productos que pretenden satisfacer las comodidades
de sus clientes ya sea en su vivienda o su lugar de preferencia, entre estos productos se encuentran
muebles, sillas, materos, comedores, camones, etc.

Entre sus valores, se encuentra la innovacion, calidad, atencidn y trabajo en equipo.

2.1.1 Organigrama:

Figura 1. Organigrama Novo Mobiliario

Organigrama Novo
Mobiliario

GERENTE
GENERAL

ASESOR GERENTE
COMERCIAL SRUNISIRACE CONTABLE
]
OPERADOR OPERADOR OPERADOR

El organigrama de Novo Mobiliario refleja una estructura jerarquica, como se puede ver
en la figura 1. ElI Gerente General esta en la parte superior y los jefes de las distintas areas
funcionales en la parte inferior. El Gerente General tiene la maxima autoridad dentro de Novo

Mobiliario y se encarga de supervisar todos los demas puestos. Los jefes de areas funcionales
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individuales son responsables de la gestion de su respectivo departamento y reportan directamente
al Gerente General. En cuanto a los operarios estos son los encargados de realizar las tareas de
produccioén de la empresa y estan bajo la direccidn del administrador quien es el encargado de la
gestion de produccion de la empresa. Actualmente la empresa cuenta con 13 colaboradores quienes
desempefian su labor en la jornada diurna de 8:00a.m a 12 p.m. y 2:00 a 6:00 p.m. Los trabajadores
estan distribuidos de la siguiente manera:

e Area estratégica: Gerente general

e Area Gestion Contable: Gerente Contable

e Area Administrativa: Un administrador

e Areade Ventas: Dos asesores comerciales

Area de produccion: Ocho operarios.

2.1.2 Principios Corporativos
e Espiritu competitivo.
e Calidad.
e Innovacion.

e Trabajo en equipo.

2.1.3 Mision:
Novo Mobiliario busca satisfacer las necesidades y comodidades de nuestros clientes en el
campo mobiliario mediante el disefio, la exclusividad y decoracién, proporcionando una alta

calidad sobre nuestros productos para cumplir con las condiciones del cliente
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2.1.4 Vision:
En Novo mobiliario buscamos posicionarnos en el mercado a nivel regional, con disefios
Unicos basados en la fibra de vidrio y comprometidos con el mejoramiento de los procesos y

productos para generar un valor agregado a nuestros clientes.

2.2  Antecedentes

2.2.1 Antecedentes en el ambito internacional

En su proyecto de investigacion, Restrepo y Veloza (2021) establecen como objetivo
principal es el desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), conforme a los dispuesto en
la norma ISO 9001:2015, para la empresa de Melamuebles EIRL. El proyecto busca garantizar la
calidad de los procesos empresariales mediante procedimientos y registros que demuestren el
cumplimiento de los estandares internacionales, contribuyendo asi a la satisfaccion del cliente.

La investigacion inicid con un diagndstico para evaluar el estado actual de la empresa,
donde se identificé que el nivel de cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad es apenas un
12%. Esto reveld un ndmero significativo de no conformidades y subrayo la urgencia de
implementar medidas correctivas. En respuesta. los autores propusieron una serie de cambios
estratégicos encaminados a ajustar las operaciones. Estos incluyen la definicion de la politica de
calidad, los objetivos de calidad, una matriz de riesgos y finalmente la elaboracion de un manual
de funciones junto y los procedimientos operativos de la empresa. Los autores utilizaron una
metodologia mixta, que combina enfoques cuantitativos y cualitativos. Esta metodologia permite
extrae informacion de ambas variables, lo que facilita la obtencion de resultados més precisos para

lograr analizar la situacién real de la empresa y otorgar mayor autenticidad al proyecto. Una vez
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se identificaron las necesidades latentes de la empresa, se disefiaron estrategias para mejorar el
cumplimiento de la normativa hasta en un 68%. Se espera que se esto reduzca el reproceso, la
perdida de materiales y las quejas de los clientes. El objetivo de la investigacion es elevar la calidad
del producto y aumentar la satisfaccion del cliente en un 15%. Para la implementacion del plan, se
estructuraron cinco fases y se asignd un presupuesto de 30.900 soles, siempre con el foco puesto
en alcanzar los objetivos de calidad establecidos y lograr un SGC robusto y eficaz que responda a
las necesidades del cliente y de la empresa.

Yepes (2022) en su investigacion titulada “Disefio de un Sistema de Gestion por procesos
basado en la norma ISO 9001: 2015, para la empresa Amoblar”. Se enfoca en mejorar los
resultados organizacionales a través de la estructuracién, control y medicion de los procesos con
el fin de alcanzar una mayor optimizacion y cumplir con los requerimientos y expectativas de los
clientes. La investigacion se estructura en cuatro capitulos, los cuales se resumen a continuacion.
En el capitulo I, se identifico la problematica de la investigacion, se detallan los objetivos, el
alcance, la justificacion y la metodologia utilizada en el estudio. El capitulo I, describe el
desarrollo de la propuesta basada en la norma ISO 9001:2015 y las normas legales de Ecuador
para la fabricacion de muebles. Ademas, se lleva a cabo la recoleccion de datos para el analisis
posterior. Para el capitulo I11 el autor utiliza herramientas como el analisis PESTEL y DOFA para
comprender mejor el contexto interno y externo de la organizacidon. También realizé la aplicacion
de un cheklist de la norma ISO 9001: 2015, revelando que la empresa cumple solo con el 20% de
los requisitos. Finalmente, en el capitulo IV, se formul6 la propuesta del disefio del Sistema de
Gestion por procesos, incluyendo la creacion de mapas de proceso, caracterizacion de procesos,
inventario, cadena de valor, identificacion de riesgos y un manual de procedimientos, alcanzando

un 77% del cumplimiento de la norma, lo que condujo a establecer un plan de mejora continua.
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2.2.2 Antecedentes en el ambito nacional

Osorio y Torres (2020) en su documento académico plantea desarrollar un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) basado en los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2015 para
mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Muebles Cristo Rey S.A.S. Los autores
manifiestan que la calidad determina los niveles de satisfaccion del cliente y la competitividad en
el mercado, es por eso que ven viable realizar el desarrollo del SGC que le permitira a los directivos
y operarios de la empresa mejorar y mantener el desempefio, asi como tomar decisiones que
mejoren continuamente el servicio hacia sus clientes y empresas. Brindar un buen servicio al
cliente crea valor y mejora la preferencia de la empresa y su imagen en el mercado. Para llevar a
cabo el objetivo general del proyecto los autores desean impulsar el uso correcto de los
procedimientos y controles con la finalidad de promover la correcta aplicacién de los
procedimientos y controles para determinar la calidad de los productos y servicios ofrecidos por
la empresa con el objetivo de desarrollar estrategias que permitan la mejora continua. Lo que se
desea es que los trabajadores de la empresa Muebles Cristo Rey S. A. S conozcan la norma y los
alcances de la misma con el propdésito de cumplir con las expectativas de los clientes y conseguir
la estandarizacidon de los procesos con el animo de asegurar la eficiencia y la eficacia en su sistema
de produccion y alcanzar asi una mayor rentabilidad y fortalecimiento en su imagen. Para este
proyecto los autores utilizaron una investigacion cuantitativa que les permitid tener una vision mas
clara del problema para determinar las variables y analizar las mediciones para establecer las
conclusiones de las respectivas hipotesis.

Otavo y Sosa (2021) en su documento académico proponen el disefio de un sistema de

Gestion de Calidad basado en la norma NTC ISO 9001:2015 para la empresa Muebles Mars S:
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A.S. Este disefio resulta fundamental dado que la empresa carece de sistema de gestion, por lo
tanto, el proyecto no solo establecio las bases para un SGC, sino que también siguio los estandares
internaciones definidos por la norma. Para evaluar el estado actual de la empresa, los autores
utilizaron una herramienta de evaluacion (lista de verificacion) de acuerdo a los requisitos de la
norma ISO 9001: 2015, que les permitio identificar los riesgos mas latentes de la empresa y asi
emprender acciones encaminadas a la mejora de los procesos y llevar a cabo el disefio del SGC,
de acuerdo con los requisitos de la Norma NTC 1SO 9001:2015. Los autores proponen criterios
normativos, legales y empresariales teniendo en cuenta las exigencias de Icontec e 1SO para el
sistema de gestion de calidad los cuales son adaptables a cualquier organizacion. Respecto a la
metodologia, los autores utilizaron diversas técnicas, entre las cuales se destacan la lista de
chequeo, utilizada para obtener una informacidén mas detallada, encuestas de satisfaccion al cliente
y encuestas a proveedores. Los datos recopilados fueron digitalizados con el fin de llevar a cabo
un analisis exhaustivo y generar graficos que faciliten una vision mas clara del estado actual y las
areas de mejora de la empresa. De acuerdo con lo anterior, los autores elaboraron diagramas de
procesos y caracterizacion de cada proceso relacionado con la produccion de muebles. Esta
informacidn fue crucial para definir con exactitud los procesos que necesitan un atencion y mejora
prioritaria.

El proyecto finalizo con la presentacion del disefio del SGC, el cual incluyo los objetivos
de la empresa, la politica de calidad, los valores organizacionales adaptados exclusivamente para
la empresa Muebles Mars S.A.S. Estos elementos estas disefiados para garantizar la mejora
continua de todos los procesos, productos y servicios que la empresa ofrece con el fin de satisfacer
las necesidades de los clientes.

Por otro lado, Pineda et al (2021) realizaron el disefio y la implementacion de un SGC para



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA NOVO MOBILIARIO 26

la empresa muebles Rave para aumentar las ganancias en un 15% con respecto al afio anterior
2018. Al implementar un SGC en toda la organizacion se obtiene un crecimiento a nivel general
logrando un avance en la optimizacion de los recursos economicos y humanos. Como la empresa
de estudio en este apartado académico presenta deficiencias en los procesos de produccion, en el
area contable, financiera y recurso humano, al implementar el SGC lo que se busca es superar la
deficiencia en el funcionamiento y al mismo tiempo establecer las bases de mejoramiento continuo
de los procesos, asi como la organizacion y estandarizacion de estos. Los autores mencionan que
la implementacion de SGC conlleva a la documentacion de los procesos organizacionales,
auditorias, seguimiento y recalcan la importancia de capacitar al personal con la finalidad de

realizar acciones correctivas para el mejoramiento continuo.

2.2.3 Antecedentes en el ambito local

Arias y Gémez (2022) Implementaron un sistema de gestion de calidad basado en la
Norma NTC 1SO 9001-2015 en la empresa Tecnifibras de Bucaramanga. La empresa se dedica
a la reparacion y produccion de autopartes a partir de materiales como fibra de vidrio y otros
plasticos reforzados que son comercializados a nivel nacional. La Empresa siempre esta en
busca de mejorar sus procesos para brindar a los clientes un valor agregado que satisfaga las
necesidades en cuanto a tiempos de entrega y la duracion de las reparaciones. En los ultimos
afios la empresa ha recibido quejas sobre la calidad de los productos, lo cual se debe a trabajos
mal realizados que provocan deformaciones en los acabados, lo que representa costos
adicionales que debe asumir la empresa. Ademas, también se esta incumpliendo en las fechas
de entrega, esto ha generado gastos adicionales y sanciones que deber ser asumidos por la

empresa. Estas situaciones se presentan porque la empresa no cuenta con un control interno,
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ademas, existe una carencia en la medicion de los niveles de calidad y de aplicacion tecnolégica
en los procesos, lo que impide mejorar la eficiencia y eficacia de la produccion de la empresa.
Ante esta situacion los autores realizaron un analisis el cual da como respuesta que es necesario
utilizar un método para evaluar el nivel de satisfaccion del cliente con el producto final como
punto de partida de un estudio que impulso un plan de accién interno basado en la norma NTC-
ISO 9001-2015. Con base en lo anterior se decidio implementar un sistema de gestion de calidad
en Tecnifibras Bucaramanga, que consto de varias etapas. En primer lugar, se realizd un
diagnostico inicial de la empresa para verificar su cumplimiento con los requisitos de norma.
En la siguiente fase, se establecid el plan de accion para levantar la documentacidn necesaria y
llevar a cabo la implementacion del sistema de gestion de calidad. Posteriormente, se genero
toda la documentacion necesaria para el sistema, incluyendo caracterizaciones, procedimientos,
formatos, matrices e instructivos. A manera de resumen se realiz6 la implementacion del SGC,
que permitio la solucidn a los principales problemas de la empresa Tecnifibras de Bucaramanga,
asi como la reduccidn de costos y la mejorar la eficiencia, generando una mejora continua en el
desarrollo de las actividades. Esta investigacion nos sirve como referente para asesorar al
gerente de la empresa Novo Mobiliario para que entienda las bondades que trae la
implementacién de la norma NTC-1SO 9001-2015.

Velasquez (2019) plantea la propuesta de disefiar e implementar un sistema de gestion
de calidad en la organizacién de servicios y asesorias en la ciudad de Bucaramanga bajo la
norma técnica colombiana ISO 9001: 2015. En la introduccidn del documento se presenta una
breve descripcién de la empresa OSYA, la cual esta conformada por tres empresas: Servicios y
Asesorias S.A.S, Servinacional S.A.S y Aseo Servicios S.A.S. La empresa inicio sus

operaciones en el aflo 1997 y se dedica a prestar servicios administrativos, de mercadeo,
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servicios de aseo y mantenimiento de instalaciones y equipos. Al realizar el diagnostico inicial,
se identifico que la empresa no cumplia con los estdndares minimos de la norma ISO
9001:2015. La metodologia PHVA ha sido propuesta para lograr el objetivo general de la
investigacion, que se menciono al inicio del parrafo. Esta metodologia se basa en planear, hacer,
verificar y actuar y tiene como objetivo mejorar continuamente la productividad de la empresa.
Para lograr los objetivos planteados en el proyecto de investigacion se realizaron actividades
como documentacién de los procesos, elaboracion del manual de calidad y la capacitacion del
personal para el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015. Para finalizar el autor realizé una
evaluacion de los resultados de la investigacion para evaluar el cumplimiento del objetivo, lo

que arrojé una mejora significativa.

2.3 Marco teorico

Con el tiempo en las empresas se han generado cambios satisfactorios que han permitido
un gran avance y esto es gracias a la implementacion de un Sistema Integrado de Gestidn, el cual
permite combinar los sistemas empresariales que eran gestionados individualmente en una Unica
gestion con el objetivo principal de reducir costos y aumentar los resultados. Los Sistemas
Integrados de Gestion a menudo integran la gestion de calidad, el medio ambiente y la salud
ocupacional.

Para iniciar los conceptos aparece como primera definicion la calidad, segin la NTC- ISO
9000, es la capacidad que tiene una empresa para cumplir con las expectativas de los clientes y sus
necesidades. Para Yafiez en su articulo titulado Sistema de Gestion de Calidad en Base a la norma
ISO 9001, es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Asi mismo el autor sefiala que un Sistema de Gestion de la Calidad es una forma de trabajar,
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mediante la cual una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

Segun Duran (1991), la gestion de calidad se define como el proceso mediante el cual se
logra la calidad, siendo liderado por la direccién a través de la planificacion, implementacion y
control de los resultados mediante refuerzos regulares con auditoria constantes, con el fin de
realizar mejoras continuas. Por otro lado, Tapia et al. (2017) sefialan que la auditoria interna surge
debido a la necesidad de fortalecer las areas de control interno para reducir y prevenir riesgos, asi
como para proteger los activos de las organizaciones.

Moran y Ramos (2018), citando a Arboleda et al. (2014) explican que la lista de chequeo
es un instrumento que facilita la revision del cumplimiento de los procedimientos de una manera
mas organizada, verificando el cumplimiento de un conjunto de controladores de seguridad.

El entorno empresarial cada dia es mas competitivo, es por ello que las herramientas de
planificacién estratégica y los mecanismos de disefio de procesos son esenciales. De acuerdo con
Porter (1980) su modelo de las cinco fuerzas permite realizar un analisis del entorno y comprender
mejor la dindmica del mercado. Este modelo es practico porque permite tener una vision de los

cinco ejes que influyen en la competitividad.

2.4 Marco conceptual

A continuacion, se definen los conceptos que enmarcan esta investigacion:

2.4.1 1SO: International Organization for Standardization,
Es la organizacion encargada a la creacion de normas o estandares para asegurar la calidad,
seguridad y eficiencia de productos y servicios. En la actualidad hay redactada mas de 22.000

normas ISO que abarcan las industrias, desde tecnologia y seguridad alimentaria, hasta agricultura
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y salud.

2.4.2 Normas ISO:

Las normas ISO se constituyen en una serie de Estdndares que podemos agrupar por
familias, segun los distintos aspectos relacionados con la calidad. Su principal objetivo es el
cumplimiento de las disposiciones en pro de la calidad y el mejoramiento continuo. Las normas

ISO se clasifican segun el siguiente criterio:

Figura 2 Clasificacion de las normas 1SO
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2.4.3 Familia 1SO 9000:

La familia de normas 1SO 9000 es un conjunto de normas que se divide en grupos segun
los diferentes aspectos de la calidad, segun sefiala Carro y Gonzalez (2012). Estos grupos Incluyen:
e [SO 9000: Sistema de Gestion de la Calidad- Fundamentos y vocabulario.
e SO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos
e S0 9002: Sistemas de Gestion de Calidad —Directrices para la aplicacion de la norma ISO

9001
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e SO 9004: Gestion de gestion de la calidad —Directrices para la mejora del desempefio.

e |SO 19011: Directrices sobre auditorias de sistemas de gestion de calidad y/o ambiental.

2.4.4 Norma ISO 9001:

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque a procesos al desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento del requisito del cliente. La primera norma de
ISO 9001, fue publicada en el afio de 1987 con el propdsito de brindar lineamientos internacionales
para lograr continuamente la calidad de os productos y servicios y a su vez mejorar los tiempos en
los procesos. Después de esta publicacion la norma ha evolucionado como se muestra en la figura

3.

Figura 3. Evolucion de la 1ISO
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normas.

Nota: Informacion tomada de “La serie de las normas ISO” https://www.normas-iso.com/la-

familia-iso/
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2.4.5 Certificacion:

‘Es el proceso llevado a cabo por una entidad reconocida como independiente de las partes
interesadas, mediante el que se manifiesta la conformidad de una determinada empresa, producto,
proceso, servicio o persona con los requisitos definidos en normas o especificaciones técnicas. La
certificacion va dirigida a cualquier tipo de empresa, independientemente de su tamafio, ubicacion

o area de actividad.”

2.4.6 Norma técnica ISO 9001: ‘La NTC ISO 9001

Es una norma colombiana elaborada y difundida por el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion (ICONTEC). En organizaciones de ambito publico y privado se puede
aplicar esta norma si se desea implantar o mantener un Sistema de Gestion relacionado con la

Calidad, ademas el sector al que pertenezca dicha organizacion no impide su uso’.

2.4.7 Ciclo PHVA:

Las siglas del ciclo o formula PHVA forman un acronimo compuesto por las iniciales de
las palabras Planificar, Hacer Verificar y Actuar. Cada uno de estos 4 conceptos corresponde a una
fase o etapa del ciclo:

e Planificar: En la etapa de planificacion se establecen objetivos y se identifican los procesos
necesarios para lograr unos determinados resultados de acuerdo a las politicas de la
organizacion. En esta etapa se determinan también los pardmetros de medicion que se van
a utilizar para controlar y seguir el proceso.

e Hacer: Consiste en la implementacion de los cambios o acciones necesarias para lograr las

mejoras planteadas. Con el objeto de ganar en eficacia y poder corregir facilmente posibles
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errores en la ejecucion, normalmente se desarrolla un plan piloto a modo de prueba o testeo.

e Verificar: Una vez se ha puesto en marcha el plan de mejoras, se establece un periodo de
prueba para medir y valorar la efectividad de los cambios. Se trata de una fase de regulacion
y ajuste.

e Actuar: Realizadas las mediciones, en el caso de que los resultados no se ajusten a las
expectativas y objetivos predefinidos, se realizan las correcciones y modificaciones
necesarias. Por otro lado, se toman las decisiones y acciones pertinentes para mejorar

continuamente el desarrollo de los procesos.

2.4.8 Control de calidad total:

Segun la NTC — ISO 9000 el control de calidad es un aspecto de la gestion de calidad, la
cual estd encaminada al cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos. Se requiere de
supervision y verificacion de procesos, productos y servicios para garantizar que se ajusten a las
normas. El objetivo es identificar y realizar los ajustes necesarios para corregir las desviaciones y

no conformidades para mantener la excelencia en la calidad.

2.4.9 La politica de calidad:

Puede definirse como el marco que establece las lineas de accion de las organizaciones en
materia de gestion de calidad. Es decir, define que debe hacer cada compafiia, como, quienes son
los encargados y con base a que objetivos. Se trata de un documento escrito, que debe formar parte
de la memoria de cada organizacion. Lo ideal es que esté integrado a otros como el de riesgos

laborales, la mision, la vision, los objetivos y otros planes especificos. Para la norma 1SO 9001,
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existen dos condiciones que determinan la politica de calidad de una organizacion: la primera, que
estd documentada y descrita en un documento de consulta y de facil acceso; la segunda, que sea

impulsada desde las esferas directivas al resto de dependencias y 6rganos de la empresa.

2.4.10 Principios de gestion de la calidad:

Estan definidos en la norma ISO 9000 y son directrices fundamentales que guian la mejora
continua y la eficacia de los sistemas de gestion. A continuacion, se presentan los siete principios
destinados a guiar a la organizacién hacia la mejora.

e Enfoque al cliente: La principal prioridad de la empresa son sus clientes. Por eso es
importante conocer sus necesidades actuales y satisfacerlas de manera efectiva. No se trata
solo de satisfacer las necesidades actuales, sino de anticipar las necesidades futuras y
brindar soluciones proactivas para superar las expectativas.

e Liderazgo: Los grandes lideres trabajan en colaboracién con sus equipos para lograr
objetivos de calidad comunes y elevar los estandares de calidad en las areas de la
organizacion

e Compromiso del personal: La capacidad de una empresa para crear valor se fortalece
cuando cuenta con personas competentes, capaces y comprometidas en toda la
organizacion.

e Enfoque a procesos: Los resultaos deseados se logran mejor cuando las actividades y
recursos se gestionan como procesos.

e Mejora: Esto es un aspecto en el que las organizaciones exitosas siempre prestan su

atencion. Las mejoras deben aplicarse a los productos y servicios que la empresa
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proporciona, centrandose en aumentar la satisfaccion del cliente y promover la
introduccion de nuevos productos.

e Toma de decisiones basadas en la evidencia: Es importante que las decisiones se tomen en
base a datos y su respectivo analisis. Esto garantiza una mayor claridad e imparcialidad, al
tiempo que reduce los riegos y mejora la eficacia en la toma de decisiones.

e Gestion de las relaciones: Las organizaciones y sus proveedores desarrollan relaciones de
interdependencia y beneficio mutuo, fortaleciendo la capacidad de ambas partes para crear

valor.

2.4.11 Control:

Segun Amat (1992) “El control se ejerce a través de diferentes mecanismos que no solo
miden el resultado final obtenido, sino que, también, tratan de orientar e influir en que el
comportamiento individual y organizativo sea el mas conveniente para alcanzar los objetivos de

la organizacion.

2.4.12 Proceso:
De acuerdo con la NTC —ISO 9000, es el conjunto de actividades que estan relacionadas
mutuamente y al interactuar convierten los elementos de entradas en resultados, con el prop6sito

de establecer, asegurar y mantener el nivel de calidad requerido en el producto.

2.4.13 Mapa de proceso:
Representacion grafica de los procesos de una empresa que tiene como finalidad mostrar

la interconexion de estos de manera estructurada.
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2.4.14 Caracterizacion de procesos:
Es un analisis a profundidad de los procesos, teniendo en cuenta los elementos que
provocan el inicio y el final de los mismos. Los elementos pueden ser: Entradas que conducen al

inicio de un proceso y los elementos de salida que indica la finalizacion el proceso.

2.4.15 Partes interesadas:
La norma NTC- ISO 9000, la define como ‘“aquella persona u organizacion que puede

afectar verse afectada o percibirse como afectada por una decision o actividad”

2.4.16 Alta direccion:
Se define como un individuo o grupo de personas que administra y dirigen una

organizacion al mas alto nivel segin la NTC- 1SO 9000.

2.4.17 Entrevista de panel:
Se trata de una conversacion entre dos 0 mas personas. Consiste en plantear preguntas

generales con el objetivo de conocer méas a fondo un tema en particular.
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3. Disefio metodoldgico

3.1 Metodologia

La metodologia por trabajar en este proyecto se sustenta también desde la teoria de la
investigacion descriptiva con enfoque cualitativo. Segun Guevara et al (2020) la finalidad de la
investigacion descriptiva es conocer las situaciones, costumbres o actitudes por medio de la
descripcion puntual de las actividades que se realizan dentro del desarrollo de la investigacion. El
uso de esta metodologia en el proyecto de investigacion dara una vision general y permitira realizar
un diagnostico de la situacion actual de la empresa Novo Mobiliario en referencia a los sistemas
de gestion a desarrollar. ElI propdsito de la investigacion descriptiva es definir, clasificar y

caracterizar el tema del estudio.

3.2 Metodologia Utilizada

En este apartado se describiran las actividades que se van a realizar para llevar a cabo el
desarrollo de los objetivos.

El presente proyecto se desarroll6 en 4 etapas que inician desde la realizacion de un
diagnostico inicial donde mediante la creacion de la herramienta de diagnostico construida a partir
de los criterios de la NTC ISO 9001:2015. Se busca definir el grado de cumplimiento de los
requisitos descritos en la norma a disefiar. Adicionalmente se contempla la aplicacion de una
entrevista a modo panel de expertos dado a que la empresa es considerada una Pyme se requiere
identificar que la vision de la gerencia este alineada con los principios y el objeto de la norma ISO
9001:2015, Franco Quintero, L. A. 2023.

En la segunda etapa de investigacion se planea realizar el disefio del sistema de gestion de
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calidad a partir de los resultados identificados en la etapa de diagndstico y los aspectos claves

encontrados en el analisis de contexto de la organizacion.

En la tercera etapa de investigacion se desarrollara el disefio de 7 procesos de la

organizacion priorizados desde el planteamiento del problema los cuales son: planeacion

estratégica, produccion, compras, gestion contable, ventas, logistica y gestion de talento humano.

Y finalmente en la cuarta etapa de investigacion se creara la documentacion necesaria para

la implementacion del proceso de produccion el cual contara con el procedimiento de fabricacion

de muebles y el manual de funciones de los operarios de produccién.

Tabla 1. Etapas de la investigacion. Actividades para el desarrollo de los objetivos.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTIVIDAD ENTREGABLE
1. REALIZAR UN 11 Aplicacion de la Entregable Lista de
DIAGNOSTICO INICIAL herramienta de verificacion.

DE LA EMPRESA NOVO
MOBILIARIO PARA

diagnostico basada en la
NTC-1SO 9001:2015.

Resultados de diagnéstico
linea base del proyecto.

VERIFICAR EL 12 Implementacion de la
CONTEXTO ACTUAL DE herramienta.
LA INFORMACION. 13 Documentacion de la
necesidad y oportunidad
encontrada.
2. PROPONER EL 21 Crear herramientas parael Matriz DOFA
DISENO DE GESTION analisis del contexto de PESTEL
DE CALIDAD A LA Novo mobiliario y Matriz de Influencia e
EMPRESA NOVO comprension de Impacto

MOBILIARIO A PARTIR
DE SU CONTEXTO PARA
DARLE CUMPLIMIENTO
A LANORMA NTC-1SO
9001:2015.

necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

Mapa de procesos

22 Creacion de Politicay
objetivos de calidad.
Estructura de liderazgo
Alcance del sistema de
gestion.

Designacion del
responsable del SGC

Politica de calidad
Objetivos de calidad
Alcance del SGC
Manual de funciones

23 Planificacion de procesos
y objetivos.
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OBJETIVO ESPECIFICO ACTIVIDAD ENTREGABLE
3. DETERMINAR LAS 31 Disefiar la caracterizacion  Matriz caracterizacion del

ACCIONES NECESARIAS

PARA EL

del proceso Planeacion
estratégica

proceso.

CUMPLIMIENTO DE LOS 32 Disefiar la caracterizacion ~ Matriz caracterizacion del
LINEAMIENTOS DE LA del proceso de produccién  proceso.
NORMA NTC-ISO 33 Disefiar la caracterizacion ~ Matriz caracterizacion del
9001:2015 EN LOS del proceso de Compras proceso.
PROCESOS DE 34 Disefiar la caracterizacion ~ Matriz caracterizacion del
PLANEACION del proceso de Gestion de  proceso.
ESTRATEGICA, Contable
PRODUCCION Y 35 Disefiar la caracterizacion ~ Matriz caracterizacion del
COMPRAS. del proceso de Ventas proceso.
36 Disefiar la caracterizacion ~ Matriz caracterizacion del
del proceso de Logistica proceso.
3 Disefiar la caracterizacion ~ Matriz caracterizacion del

del proceso de Gestion de  proceso.

Talento Humano.
4. DISENAR LOS 41 Disefar el procedimiento
PROCEDIMIENTOS de Planeacidn estratégica
NECESARIOS DENTRO
DEL SISTEMA DE 42 Disenfar el procedimiento
GESTION DE CALIDAD, de Produccion.
PARA LOS PROCESQOS
SELECCIONADOS. 43 Disefiar el procedimiento

de compras

Lo que se espera obtener de las actividades realizadas para este proyecto es que la empresa
Novo Mobiliario se documente y comprenda los requisitos que la norma exige para el disefio del

SGC, analice y busque continuamente la mejora de los procesos.

3.3 Tipos de recoleccion de la informacién
El enfoque de disefio del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de Novo Mobiliario, basado
en lanorma NTC-ISO 9001:2015, utiliza un enfoque cualitativo y descriptivo y se divide en varias
fases principales. Los tipos de recopilacion de datos y entrevistas con paneles de expertos
utilizados se detallan a continuacion:
e Ver documentos: Teniendo en cuenta que Novo Mobiliario es una empresa empirica no

cuenta con la documentacion requerida para la revision detallada de los documentos
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internos de la empresa, incluidos manuales de procedimientos, registros de calidad e
informes de auditoria interna. Esta descripcion general no permite comprender el estado
actual de los procesos y la documentacion existentes en relacion con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015.

e Observacion directa: Se realizaron visitas a la fabrica de Novo Mobiliario para observar
directamente el proceso de produccion, control de calidad y administracion. Esta
observacion nos permitio identificar areas clave y oportunidades para mejorar el sistema
actual.

e Panel de expertos: Se utilizaron métodos de panel de expertos para confirmar y enriquecer
los resultados obtenidos en la etapa del autodiagndstico. La entrevista se llevd a cabo con
el gerente de Novo Mobiliario para profundizar los diversos requisitos de la norma. Esta
fue realizada utilizando preguntas abiertas, centrandose en los capitulos de la norma 1SO
9001:2015 vy las areas clave identificadas durante el diagnostico inicial. Las preguntas
fueron disefiadas para brindar informacion sobre las mejores practicas, los desafios
comunes y las estrategias de implementacién efectivas.

La combinacién de diferentes métodos de recopilaciéon de datos y la participacién de un
panel de expertos proporciond una comprension integral y detallada de las necesidades y
oportunidades de mejora de Novo Mobiliario. Tal enfoque asegura que el desarrollo e
implementacién de sistemas de gestion de calidad se basan en diagnosticos confiables y mejores
practicas reconocidas en la industria, lo que contribuira al cumplimiento de la norma NTC-1SO

9001:2015 y la mejora continua de los procesos de la empresa.
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3.4 Poblacion y Muestra.

El presente proyecto de investigacion contempla la aplicacion de una entrevista a modo
panel de expertos la cual tiene como objetivo identificar si existe una relacion entre los objetivos
de la alta direccion de Novo Mobiliario relacionada con los principios de la NTC ISO 9001:2015
que permitan definir la pertinencia de la implementacion del sistema de gestion en la empresa.

La técnica de muestreo sera no probabilistica toda vez que la muestra sera seleccionada a
por conveniencia debido a que serd aplicada al gerente fundador de Novo Mobiliario con el
objetivo de identificar su visién y enfoque como lider de la empresa. Otzen, T., & Manterola, C.

(2017).

4 Resultados

4.1  Diagnostico inicial de la empresa Novo Mobiliario para verificar el contexto actual de
la informacion

Este apartado tiene como objetivo explorar en detalle el estado actual de la informacion
relevante a la norma 1SO 9001:2015. Este andlisis integral permitird evaluar como la empresa se
alinea con los requisitos y principios establecidos por la norma. Validar las practicas actuales de
la empresa Novo Mobiliario para garantizar su coherencia con las directrices enumeradas en la
norma 1SO 9001:2015 proporciona una base sélida para identificar areas de mejora, optimizar

procesos e integrar enfoques de gestion eficaces y de alta calidad.

4.1.1 Aplicacion de la herramienta de diagnéstico basada en la NTC-1SO 9001:2015.

La herramienta empleada para llevar a cabo el diagnéstico de la empresa Novo Mobiliario
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es una matriz de autodiagnostico que integra todos los lineamientos de la norma ISO 9001:2015.
El desarrollo de esta matriz de diagnostico representa un paso importante en la optimizacion y
mejora continua de la gestion de calidad dentro de la organizacion. La estructura de la matriz
abarca los capitulos 4 al 10 de la norma, delineando una lista de verificacion que se ajusta a los
requisitos estipulados por la norma.

La matriz esta disefiada en 7 columnas que se dividen de la siguiente manera: primera
columna contiene la informacion correspondiente al cumplimiento de la norma, es decir se
desglosan por pestafia los capitulos en el siguiente orden: contexto, liderazgo, planificacion,
soporte, operacion, evaluacion de desempefio y finalmente mejora. Seguidamente, se encontraron
4 columnas con los criterios de evaluacion (no aplica, completo, parcial, ninguno), finalmente
estan las columnas con los items de que se tiene y que hace falta, esto con el fin de evidenciar los
requisitos que se han cumplido, en cuales se estan progresando y en cuales no se han tomado
medidas. Igualmente muestra un grafico que permite tener una mejor comprension de los datos y
facilita el disefio de las estrategias que se pueden implementar, asi como la toma de decisiones. El
propdsito de este diagnostico es identificar cuales son las oportunidades de mejora y la busqueda
de excelencia en los servicios ofrecidos, es decir, identificar los procesos que cumplen con los
estandares e identificar las areas en las que se hace necesario realizar una planificacion estratégica
y la implementacion de acciones correctivas.

La matriz de autodiagnostico fue disefiada por el experto en calidad el Dr. Ramiro
Humberto Nova y se encuentra adjunta en los apéndices. Apéndice A.. Matriz autodiagnéstico

Novo Mobiliario.



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA NOVO MOBILIARIO 43

4.1.2 Implementacion de la herramienta.

Para realizar un diagnéstico completo de la empresa Novo Mobiliario, se realiz6 una
reunion previa con el gerente Rafael Mantilla. EI proposito basico de esta reunion fue abordar en
las dinamicas internas y procesos claves de la organizacion con el fin de adquirir una vision mas
detallada y exhaustiva de la organizacion, lo cual, a su vez proporciono un contexto importante
para el desarrollo del diligenciamiento de la matriz de autodiagnostico. A continuacion, se observar

en la figura nimero 4 el resumen de los requisitos que enmarca la norma por capitulo y su analisis.

Figura 4. Resumen consolidado del autodiagndstico del cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015. Empresa Novo Mobiliario.

4,CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 0%
5 LIDERAZGO 0%

6 PLANIFICACION PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

A%
7 SOPORTE 215
8 .OPERACION 0%
9 EVALUACION DEL DESEMPENO 2%
10. MEJORA 0%

Nota: Esta figura muestra la situacion actual de la empresa Novo Mobiliario. Tomada del
resultado de la matriz de autodiagnostico.

Como se puede observar en la figura 4 y 5, la empresa Novo Mobiliario no cumple con
los requisitos de la norma de la norma ISO 9001:2015, si bien es cierto que tiene un interés por
mejorar sus procesos, todavia hay areas muy importantes dentro de la organizacion que necesitan
de manera urgente atencion profunda y esfuerzo continuo. Este analisis destaca la necesidad de
abordar estas cuestiones con estrategias coherentes y esfuerzos necesarios para lograr una gestion

solidad en cuanto al cumplimiento de los estandares de calidad que exige la norma.
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Figura 5. Porcentaje del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 por
capitulo de la empresa Novo Mobiliario
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A continuacion, se analiza detalladamente cada uno de los capitulos de la norma, con el
proposito de obtener una perspectiva mas completa sobre las areas de mejora para la empresa. Se
desglosa cada capitulo de la norma para dar una mejor vision de las necesidades de la empresa,
con esta evaluacion lo que se pretende es identificar con mayor precision las falencias que tiene
actualmente y buscar las estrategias que garanticen una mejora en los procesos internos y externos
para lograr un mejor disefio del sistema de gestion de calidad.

Para iniciar, se reviso el capitulo 4 de la norma ISO 9001:2015, titulado “Contexto de la
Organizacion”. La evaluacion evidencia que la empresa Novo Mobiliario no cumple con los
requisitos establecidos en este capitulo. Es claro que la empresa no ha realizado un esfuerzo
adecuado para identificar y comprender su contexto, un elemento esencial para el eficaz control
de calidad. Esta omision indica que Novo Mobiliario ain no ha considerado plenamente los

factores internos que impactan su gestion, ni han evaluado suficientemente las necesidades y
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expectativas de las partes interesadas. Como consecuencia de lo mencionado anteriormente, Novo
Mobiliario esta en desventaja debido a que no podra tomar decisiones en el momento de abordar
los riesgos y las oportunidades, asi como satisfacer las necesidades y expectativas de las partes
interesadas. Para abordar estas deficiencias, se requiere un analisis exhaustivo del entorno
operativo que incluya tanto factores internos como externos. Ademas, de establecer un
procedimiento de monitoreo y revision del contexto de la empresa para asegurar que se mantenga

actualizado.

Figura 6 Porcentaje del cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015. Capitulo 4.

Contexto de la Organizacion

4.CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION
DE LA
ORGANIZACION Y
I:II15 SU CONTEXTO

0%
o0,
B,
7
£
B
Flis
i 4.2 COMPRENSIGN
4.4 SISTEMA DE Fiig DE LAS
GEETION DE LA 0% MECESIDADES ¥
CALDAD ¥ SUS o EXPECTATIVAS DE
PROCESDS LAS PARTES
INTEREZADAS

4.3
DETERMINACIIN
DELALCANCE DEL
SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

Nota: Esta figura muestra la situacion actual de la empresa Novo Mobiliario. Tomada del resultado de
la matriz de autodiagnostico.

En el siguiente apartado se analiza el capitulo 5 de la norma 1SO 9001:2015: titulado
“Liderazgo”. El grado de cumplimiento observado en este capitulo es similar al anterior, como se

muestra en la figura 7, lo que sugiere que la empresa todavia no ha establecido un liderazgo
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efectivo que apoye y promueva la ejecucion efectiva de un sistema de gestion de calidad. Como
se menciond anteriormente, la empresa opera de manera empirica y no cuenta con un Sistema de
Gestion de Calidad implementado. Esto se traduce en una incapacidad para cumplir con los
requisitos definidos por la norma para este capitulo crucial. La empresa reconoce que un liderazgo
en la gestion de la calidad es fundamental para avanzar, por lo tanto, un primer paso seria comenzar
a estructurar procesos y practicas que reflejen los principios del liderazgo de calidad. Aunque en
estos momentos la prioridad no sea obtener la certificacion 1ISO de manera inmediata, es crucial
iniciar la adopcion de medidas que establezcan las bases de un liderazgo fuerte y comprometido.
Esto incluiria comprometerse con la creacion de una politica de calidad, definir roles y

responsabilidades relacionadas con la calidad, y fomentar una cultura de mejora continua.

Figura 7. Porcentaje del cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015. Capitulo 5.
Liderazgo
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53 ROLES, i
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DESY i 5.1.2 Enfoque al
AUTORIDADES EN G clisite
LA
ORGAM ZACION

5.2 POLITICA

Nota: Esta figura muestra la situacion actual de la empresa Novo Mobiliario. Tomada del
resultado de la matriz de autodiagndstico.
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Como se observa en la figura 8, aunque hay un ligero aumento hasta alcanzar un 4% en el
cumplimiento del capitulo 6 de la norma ISO 9001:2015: titulado “Planificacion para el Sistema
de gestion de Calidad”, este porcentaje sigue siendo bajo para cumplir con los requisitos
establecidos por la norma. Esto sugiere que la empresa ha comenzado a planificar un sistema de
gestion de calidad, pero aun no ha desarrollado un enfoque integral y eficaz para identificar y
gestionar los riesgos y oportunidades, asi como para establecer los objetivos de calidad especificos
y medibles.

Dado el contexto de la empresa que opera de forma empirica, es comprensible que enfrente
desafios particulares al implementar sistemas estructurados como el requerido por la norma ISO
9001:2015. Por ello, se hace necesario formular una estrategia que sea realista y adaptada a los
recursos. La estrategia debe contemplar la identificacion de riesgos y oportunidades, la definicion
de los objetivos de calidad y la capacitacion del personal para asegurar una comprension efectiva
del sistema de gestion de calidad. Estas acciones mejoraran la conformidad con la norma ISO y la
estructura organizativa de la empresa, lo que aumentara su eficiencia y competitividad en el

mercado.
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Figura 8 Porcentaje del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Capitulo®6.
Planificacion para el sistema de gestion de la calidad.
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Nota: Esta figura muestra la situacion actual de la empresa Novo Mobiliario. Tomada del
resultado de la matriz de autodiagnostico.

En el capitulo 7 de la norma ISO 9001:2015: titulado “Apoy0” se observa que la empresa
cumple de manera empirica con ciertos criterios requeridos por la norma. La organizacion
demuestra una compresion clara de los procesos necesarios para la produccion de sus productos,
lo cual es un punto a favor en gestion de calidad. Sin embargo, se ha identificado un area
significativa de mejora que es la falta de documentacion adecuada de estos procesos de produccion.

Esta carencia repercute directamente en los empleados, generando confusiones y, en
muchos casos, dificultades para llevar a cabo de manera dptima las tareas relacionadas con la
produccién. Para abordar este problema y mejorar la eficiencia es importante que se tomen
acciones correctivas y se proceda a realizar la documentacion de los procesos lo que asegura un
trabajo mas eficiente. La documentacion de estos procesos no solo contribuira a la estandarizacién

y mejora continua de las operaciones, sino que también facilitard significativamente la
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capacitacion de los empleados, asegurando que todos comprendan y ejecuten sus funciones de

acuerdo con los estandares establecidos. (Ver figura 9)

Figura 9. Porcentaje del cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015. Capitulo?.
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Nota: Esta figura muestra la situacion actual de la empresa Novo Mobiliario. Tomada del resultado
de la matriz de autodiagnostico.

En relacion con los capitulos finales de la norma ISO 9001: 2015, es importante reconocer
que la empresa no cumple completamente con estos requisitos debido a la ausencia de un sistema
de gestion de calidad (SGC) formalmente implementado. Dada la naturaleza pequefia de la
empresa y su manera de operar empiricamente, la ausencia de un SGC es comprensible. Sin
embargo, es evidente el interés por parte del gerente en obtener la certificacién en el futuro.

En la figura 10 se observa que Novo Mobiliario no cumple con los requisitos exigidos en
el capitulo 8 “operacion” de la norma ISO 9001:2015. La Implementacion de los procedimientos
estructurados requeridos en este capitulo pueden verse obstaculizados por la falta de recursos y
conocimientos. Ademas, documentar y estandarizar los procesos operativos de tal forma que

cumplan con las exigencias de la norma es una tarea compleja que requiere de inversion y tiempo.
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Cabe recalcar que, aunque la implementacion puede implicar un gasto inicial, los beneficios que

se obtienen a largo plazo son muy beneficiosos para la organizacion.

Figura 10. Porcentaje del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Capitulo
8. Operacion
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Nota: Esta figura muestra la situacion actual de la empresa Novo Mobiliario. Tomada del resultado
de la matriz de autodiagnostico

En el numeral 9.1.2 se destaca el compromiso hacia la satisfaccion del cliente. A pesar de
la falta de un sistema estructurado, la empresa demuestra una disposicion constante para atender
proactivamente las necesidades y expectativas de los clientes. A continuacion, presentan las

figuras correspondientes a los capitulos 9 y 10.
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Figura 11. Porcentaje del cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015. Capitulo 9
Evaluacion de desempefio.
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Nota: Esta figura muestra la situacion actual de la empresa Novo Mobiliario. Tomada del resultado
de la matriz de autodiagnostico

Figura 12 Porcentaje del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Capitulo
10 Mejora.
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Nota: Esta figura muestra la situacion actual de la empresa Novo Mobiliario. Tomada del resultado
de la matriz de autodiagnostico
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En conclusion, es evidente la falta de cumplimiento significativo en los aspectos que exige

la norma, la empresa debe enfrentar un gran desafio para avanzar hacia la conformidad y la mejora

continua, debe enfocarse en abordar estos aspectos criticos, estableciendo una base solidad que

permita una efectiva gestion de la calidad y la busqueda de la excelencia en sus procesos.

A continuacion, se muestra a manera general las areas en donde se encontraron

deficiencias, asi como las actividades planificadas necesarias para la transicion del sistema de

gestion y el plan de accion que se abordara para llevar a cabo las transformaciones necesarias.

Figura 13. Pla de accion. Empresa Novo Mobiliario

Seccion de la norma

PLAN DE TRANSICION SISTEMA DE GESTION DE LA

QUE MNOS FALTA

ACTIVIDADES

ISO 9001:2015+A1:A1:F22

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE
SU CONTEXTO

" Analisizs de cuestiones internas y
enternas

" Matriz DOF &

"Matriz PESTEL

Realizar la Matriz Dofay Pestel parala
empresa Movo Maobiliario

4.2 COMPRENSION DE LAS MECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

Caracterizaciones de procesos.
Matriz de influencia e impacto.
Mapa de procesos

Caracterizaciones de procesos.
Matriz de influencia e impacto.
Mapa de procesos

4.3 DETERMINACION DEL ALCAMCE DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

" Elalcance del SGLC.

" El alzance del SGC.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y
505 PROCESOS

4.4.1 Sistema de Gestion de la Calidad

Caracterizacion de procesos.

" Control de Cambios [SAC - DOC - [MNT -
MWYS - GCO)

"Manual de Funciones v Competencias

" Mapa de proceszos.

Caracterizacidn de procesos,

" Control de Cambios [SAC - DOC -
IMT - MWYS - GC0)
"Manual de
Competencias

" Mapa de procesos.

Funciones ul

4.4.2 Informacion documentada del SGC

Crear una carpeta compartida en el
correo electrdnico institucional con el fin
que todos los colaboradores tengan
acceso v puedan  actualizar  los

documentos.

Crear una carpeta compartida en el
correo electrdnico institucional con el
fin que todos los colaboradores
tengan acceso y puedan actualizar
los documentos.
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5.4 LIDERAZGO ¥ COMPROMISO
511 Liderazgo y compromiso para el
sistema de gestion de la calidad

"Palitica de Calidad

"Caracterizaciones de Procesos
"Declaracidn de actividades y
compromisos de la gerencia.

Actas de reunidn.

"Politica de Calidad
"Caracterizaciones de Procesos
"Declaracidn de  actividades u
compromisos de la gerencia.

Actas de reunidn.

5.1.2.Enfoque al cliente

Sistema de Peticiones,
Reclameos v Sugerencias.
"Matriz de riesgos v oportunidades.

Quejas,

Sisterna de Peticiones, OQuejas,
Reclameos v Sugerencias.
"Matriz de riesgos v oportunidades.

5.2 POLITICA

5.2.1.Desarrollar la politica de la calidad

"Politica de Calidad

Elaborar la Politica de Calidad

5.2.2 Comunicar la politica de la calidad

"Establacerla linea de comunicacidn de
la palitica

"Establacer lalinea de comunicacidn
de la palitica

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y| Manual de Funciones y Competencias C“;fn"'“;'encia‘i_e Funciones
AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION F
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES
. *Matriz de riesgos y oportunidades. Elabora_r Matriz  de  riesgos
6.1.1 Generalidades *El diseRo del SGC oporunidades.
El disefio del 3GC

Es Importante realizar un  analisis v

evauacion de los riesgos vy oporfunidaes

con el objetivos de desarrollar el plan de|Elaborar  Matriz  de  riesgos

6.1.2 La organizacion debe planificar:

accion que se pueda incorporar en la
empresa.

Matriz de Riesgo y oportunidades

oportunidades.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD
PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

Y

6.2.1 Objetivos de la Calidad

Politica v objetivos de calidad

Elaborar la Politica de Calidad y los
objetivos de caliddad

6.2.2 Planifiacion para lograr objetivos de la calidad

Politica v objetivos de calidad

Elaborar la Politica de Calidad y los
objetivos de caliddad
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8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

=

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y|
SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el cliente

0

8.2.2 Determinacion de los requisitos relativos
los productos y servicios

Matriz de requisitos legales

Elaborar la matriz de requisitos legales

8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con
los productos y servicios

8.2.3.1 La organizacion debe asegurarse de que tiene
la capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y senvicios que se van a ofrecer a los
clientes.

L=}

8.2.3.2 La organizacion debe conservar la informacidn 0

documentada, cuando sea aplicable:

8.24 Cambios en los requisitos para los
productos y servicios

Control de cambios

Control de cambios

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacion del diseiio y desarrollo

[=]

8.3.3 Elementos de entrada para el diseiio y
desarrollo

=

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

8.3.5 Elementos de salida del disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del diseiio y desarrollo

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS
Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

(=]

8.4.2 Tipo y alcance del control de la provision
externa

=

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

8.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccion y de la prestacion
del servicio

L=}

8.5.2 |dentificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o

8.5.6 Control de los cambios

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

=

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

8.7.1 La organizacidn debe asegurarse de gue las

salidas que no sean conformes con sus requisitos se 0

identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega no intencional.

8.7.2 La organizacion debe mantener la informacion
documentada gue:

=

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION

9.1.1 Generalidades

9.1.2 Satisfaccion del cliente

Elaborar la encuesta de satisfaccidn

9.1.3 Analisis y evaluacién

9.2 Auditoria interna

9.2.1 Propdsito de auditoria

9.2.2 La organizacion debe:

ojlojlo|joljlo)lo

9.3 Revision por la direccion
9.3.1. Generalidades

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
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=]

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
10.1 Generalidades 0

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualguiera originada por quejas, la organizacion debe:

10.2.2 La organizacidn debe conservar informacidn
documentada, como evidencia de:

10.3 MEJORA CONTINUA 0

0

Nota: Esta figura muestra el plan de accion a seguir para el disefio del sistema de gestion de
calidad.

La evaluacion de la empresa ha revelado que su nivel de madurez es insuficiente, y esto,
en gran parte se debe a su enfoque empirico en la gestion. Por lo tanto, se decidié profundizar en
el pensamiento de liderazgo dentro de la empresa, llevando a cabo una entrevista en forma de panel
de experto con el gerente. Segun Castro & Closas (2023) este tipo de entrevista se puede utilizar
para sustentar una investigacion empirica. Para Georghiou et al (2011), el panel de expertos esta
conformado por un grupo de personas que se dedican analizar y brindar su conocimiento en un
area de su interés. Para el caso del presente proyecto se formularon 13 preguntas abiertas, basadas
en diversos requisitos de los capitulos de la norma, con el fin de analizar més a fondo el contexto
de la empresa y la percepcion del gerente con respecto a dichos requisitos. También se buscaba
comprender mejor las necesidades de la empresa y su entorno, asi como conocer las metas que la

empresa aspira alcanzar a corto, mediano y largo plazo.

Tabla 2. Entrevista de Panel. Gerente Novo Mobiliario

Norma Numeral Preguntas Respuesta Anélisis
realizadas
La variacion del La variacion del
dolar y los cambios dolar influye
¢Laempresaestda en el comercio directamente en los
4.1 al tanto de las internacional son costos y los ingresos,
ISO Conocimiento  cuestiones factores que inciden  es decir, los cambios
9001:2015 dela externas e en nuestra empresa,  en los precios afectan

organizacion

internas que

dado que utilizamos

tanto a la empresa
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Norma Numeral Preguntas Respuesta Analisis
realizadas
y de su podrian afectar materias importadas. como a los clientes.
contexto negativa o La competencia, Estas fluctuaciones en
positivamente la  cuando iniciamos el los costos pueden
organizacion? negocio, fuimos influir en los precios
pioneros, pero ahora  de ventas, lo que, a su
han surgido varias vez, puede afectar la
empresas que se percepcion de valor
dedican a lo mismo,  por parte de los
ofreciendo nuevos clientes y su
productos. Por ello capacidad para
hemos implementado  adquirir los
estrategias para productos. En cuanto
reposicionar nuestra  al tema de marketing
marca en el mercado  es sumamente
y hemos desarrollado  favorable para la
nuevas estrategias de  empresa, ya que le
marketing para permite navegar en
mantenernos a la un mercado
vanguardia con competitivo,
nuestros productos. reposicionar su
marca, aprovechar las
En cuanto a los oportunidades y
factores internos, enfrentar los desafios
tenemos en cuenta que se presente en su
las necesidades de entorno actual.
los empleados, tanto  Se destaca como un
ISO de su bienestar aspecto positivo que
9001:2015 personal como en los  la empresa reconoce

insumos que
requieren para la
elaboracion del
producto. Se llevan a
cabo
retroalimentaciones
cuando se presentan
situaciones que
afecten la labor. El
ambiente laboral es
agradable, debido a
que la mayoria de los
empleados son
familia entre si.

Como se afrontan
internamente los
cambios politicos
y normativos de
la region

Dentro de nuestra
empresa, contamos
con un profesional
encargado de
supervisar los
cambios en las

las necesidades
personales de los
empleados y
proporciona un
entorno de trabajo
6ptimo para que
puedan desempefiar
sus funciones de
manera eficaz.

El gerente reconoce
la importancia de
estar al tanto de los
cambios en el entorno
regulador. Su
compromiso con la
mejora continua es
evidente, ya que
busca expandirse
hacia nuevos
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Norma Numeral Preguntas Respuesta Analisis
realizadas
normas y politicas mercados. Este
gue impactan nuestro  enfoque es esencial
mercado y que ya que contribuye a
afectan nuestras mantener la empresa
estrategias en una posicion
comerciales y las competitiva en el
ventas. Aunque ain  mercado. Por eso
no cumplimos con recalcamos la
todas las normativas, importancia del
estamos inmersos en  sistema de gestion de
un proceso de mejora calidad. Contar con la
continua que nos certificacion 1SO
permita mantenernos 9001 puede ser un
a la vanguardia y paso adicional para
expandir nuestro que la empresa
alcance en el demuestre el
mercado. compromiso con la
calidad y la mejora
continua.
Como se mencion6 La respuesta
anteriormente proporcionada por
¢La empresa estamos abiertos ante  Rafael Matilla,
conoce la cualquier situacion gerente de Novo
4.2 importancia de las que se presente a Mobiliario, refleja

Comprension
de las
necesidades y
expectativas
de las partes
interesadas

partes interesadas
(Colaboradores)
en la
organizacion?

nuestros empleados y
brindamos el apoyo
requerido. Creemos
gue un ambiente de
trabajo en donde los
empleados se sientan
escuchados y
respaldados es
fundamental para su
bienestar y
desempefio. En
cuanto a nuestros
clientes tenemos
claro que sus
necesidades son
nuestra prioridad.
Nos esforzamos por
comprender a fondo
lo que nuestros
clientes valoran y
necesitan, esto nos
permite ofrecer
productos de alta
calidad que estén
alineados con sus

una perspectiva
equilibrada en
relacion con los
clientes y
colaboradores. La
empresa muestra un
compromiso sélido
con las necesidades
de los clientes, lo que
demuestra un enfoque
claro en la calidad del
servicio que brinda.
Ademas, la relacién
con los colaboradores
es de gran
importancia ya que se
prioriza su bienestar
lo cual desempefia un
papel fundamental en
el rendimiento y
eficacia de las
operaciones de la
empresa. Se reconoce
gue empleados
satisfechos



Preguntas
realizadas

Respuesta
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Analisis

expectativas.

¢ C6émo se tienen
en cuenta las
necesidades y
expectativas de
las partes
interesadas y
colaboradores de
la organizacion?

Para nosotros,
cumplir con las
necesidades del
cliente es nuestra
principal prioridad.
Sin embargo,
reconocemos que
nuestros
colaboradores son
una parte igualmente
fundamental de la
empresa. Creemos
firmemente que el
éxito de nuestra
empresa se basa en la
cooperacion entre
ambas partes. Es por
eso que no solo nos
enfocamos en
satisfacer a nuestros
clientes, sino que
también valoramos y
respetamos las
necesidades y
expectativas de
nuestros
colaboradores.

¢ COmo abordan
los clientes frente
a sus
inconformidades
0 mejoras en el
servicio y
productos?

En lo que respecta a
las inconformidades,
nuestros clientes
cuentan con una
linea de
comunicacion directa
con la empresa. Si un
mueble llega con
algin rayén o
defecto de pintura,
nos dirigimos al
lugar donde se

contribuyen a un
ambiente de trabajo
productivo.

Esta respuesta, refleja
claramente que la
empresa prioriza la
satisfaccion del
cliente, se destaca la
forma eficiente y
oportuna en la que
abordan y resuelven
las inconformidades.
Como mejora se
recomienda la
implementacion de un
formato de registro de
inconformidades para
un seguimiento méas
organizado. Esto no
solo facilita la gestion
de inconformidades,
sino que también
permitird realizar un
analisis mas detallado
de las tendencias y
areas de mejora en la
empresa.
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Norma

Numeral

Preguntas
realizadas

Respuesta

Analisis

encuentra el cliente
para evaluar si es
posible realizar la
reparacion, si el
cliente da
indicaciones claras y
precisas del defecto
se procede a llevar al
operario para que
realice el arreglo. En
caso contrario, se
procede a trasladar el
mueble a la empresa
para realizar la
reparacion necesaria.

5.1
Liderazgoy
compromiso
5.4
Consultay
participacion
de los
trabajadores
5.3

Roles,
responsabilida
desy
autoridades en
la
organizacion

¢ Como se

manejan los roles

y
responsabilidades

de la
organizacion?

En este caso, no
contamos con una
documentacion
formal que respalde
los roles y sus
funciones. Es decir,
si bien hemos
identificado las
funciones y
responsabilidades de
los empleados, esta
informacion esta
principalmente en
formato de
documento en Word
que utilizamos como
referencia al
contratar nuevo
personal. Quiero
recalcar que esto solo
lo aplicamos para el
caso de los operarios
y la secretaria.
Ademés, siempre
hacemos énfasis de
cuales son las
responsabilidades
cuando realizamos
una contratacion.

En esta respuesta se
evidencia que la
empresa tiene un
documento que
describe las funciones
y responsabilidades
de algunos puestos,
como el de operario y
secretaria. Sin
embargo, es evidente
gue no todos los
cargos tienen definido
sus roles y
responsabilidades de
manera formal a
través de un manual
de funciones y
competencias. Es
importante considerar
la posibilidad de
extender esa practica
a otros roles dentro de
la empresa y que se
contemple
implementar un
sistema mas
estructurado la
gestion de roles y
funciones de la
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Norma Numeral Preguntas Respuesta Analisis
realizadas
empresa.
En esta respuesta el
gerente muestra
¢Existe jerarquia  En realidad, en honestidad al
entre los roles y nuestra empresa no reconocer que la
las contamos con una empresa no tiene una
responsabilidades estructura de rolesy  estructura
de la responsabilidades. organizacional
organizacion? Mi hermano, que es  definida en
el otro socio, y yo funcionamiento. Esto
manejamos las €S un primer paso, ya
situaciones a medida  que identifica una
que surgen. necesidad de mejora
Fomentamos un que podria llevar a
ambiente de soluciones mas
colaboracion en el rapidas y oportunas
que todos los en el futuro. Para
integrantes del abordar esta situacion
equipo contribuyan se sugiere la creacion
al mejoramiento de del manual de
la empresa. funciones y
Buscamos siempre competencias que
brindar soluciones detalle claramente los
oportunas a medida rolesy
gue surgen las responsabilidades de
situaciones y cada puesto en la
mantenemos una empresa.
comunicacion Ademas, es
constante. fundamental
Entendemos que es establecer una
importante establecer estructura que incluya
una estructura mas los niveles de
organizada en el autoridad y las lineas
futuro. Estamos de comunicacion,
evaluando planes esto ayudara a definir
para realizar un la jerarquia de la
mejoramiento. empresa y la toma de
decisiones.
Excelente, laverdad  En general esta
es algo que nos respuesta transmite
¢Como considera  caracteriza. Siempre  una cultura
que es larelacion  estamos pensando en  empresarial que
de la organizacion la necesidad del valora al cliente. Es
con los clientes?  cliente y nos notable su fuerte
esforzamos por orientacion hacia las
entregar nuestros necesidades y
5.1.2 productos de la satisfaccion de este,
ISO Enfoque al mejor manera. Creo  lo que es fundamental
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Norma Numeral Preguntas Respuesta Analisis
realizadas
9001:2015 cliente firmemente que esta  para construir

es la clave del éxito  relaciones solidas y

no solo de nuestra duraderas. Como es

empresa, sino de evidente que es una
cualquier negocio. empresa muy

La experiencia del empirica se

usuario es nuestra recomienda realizar

mejor carta de mejoras en cuanto a

presentacion. la forma de

recepcionar las
peticiones, quejas.
reclamos, sugerencias
y felicitaciones.

La comunicacionen  Esta respuesta refleja
¢Como se nuestra empresa se claramente que la
manejan las lleva a cabo de mejora continua es
directrices y manera directa o a una parte integral de
normas dentro de  través de medios la empresa, a pesar de

5.2.2 la empresa como el correo no tener una politica
Comunicacion electronico, de calidad formal
de la politica WhatsApp, lo que establecida. Se
de calidad crea un ambiente enfatiza que la
ISO mas informal y empresa se esfuerza
9001:2015 abierto. Esto permite  por proporcionar un

a los empleados
plantear preguntas,
sugerir mejoras en
los procesos y
expresar sus
opiniones en cuanto
a los temas de los
procesos. Aungue no
contamos con una
politica de calidad
formal, nuestros
empleados
comprenden que la
mejora continua es
fundamental en todos
los aspectos de la
empresa, incluyendo
productos y
Servicios.

excelente servicio y
mantener altos
estandares de calidad
en sus productos, en
beneficio tanto de los
clientes como de la
empresa en si.
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Norma Numeral Preguntas Respuesta Analisis
realizadas
Como ya lo he
¢Coémo es la mencionado, es una
comunicacion comunicacion abierta
entre los y de mucha
colaboradores y la  confianza. Para
ISO alta gerencia? nosotros, el bienestar
9001:2015 de los empleados es
lo primordial, ellos
son el pilar
fundamental de
nuestra empresa y su
satisfaccion es
esencial para nuestro
éxito.
¢Laorganizacion  Si, en Novo La respuesta indica
identifica sus mobiliario tenemos que, en Novo
riesgos, peligrosy en cuenta la Mobiliario, a pesar de
oportunidades? identificacion de ser una empresa
Como analizan riesgos y empirica, se tiene en
los cambios oportunidades en cuenta la
politicos y demas  nuestra operacion identificacion de
empresarial. Para riesgos y
analizar los cambios  oportunidades en su
politicos y otros operacion. Ademas,
factores externos, se destaca la
6.1/6.1.1 realizamos un importancia de
Acciones para analisis general de realizar un analisis
abordar las condiciones del general del entorno y
riesgos y entorno y confiamos  aprovechar la

oportunidades

nuestra experiencia
para evaluar su

impacto en la
empresa.
¢ Como se A través de
proyecta el estrategias de

mejoramiento y
crecimiento de la
empresa?

marketing, hemos
establecido alianzas
con galerias para
desarrollar una nueva
linea de productos,
con nuevos disefios

experiencia como un
factor clave para
evaluar el impacto en
la empresa. Esto
demuestra que su
enfoque es préactico y
gue se adapta a los
cambios del entorno
de manera consciente
y reflexiva.

La respuesta destaca
que la empresa desea
expandir su mercado
y aumentar la
visibilidad de la
marca, mediante
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Norma Numeral Preguntas Respuesta Analisis
realizadas
con materiales de estrategias de
alta calidad. marketing y alianzas.
10. Mejora ¢ Qué proyectos A corto plazo, como  La respuesta

mediano y largo plazo, lo que es significativo para el crecimiento de esta en los mercados

tiene la empresa a
corto, mediano y
largo plazo?

lo mencione en la
respuesta anterior,
estamos enfocados
en la implementacion
de estrategias de
marketing para dar a
conocer nuestros
productos y
fortalecer la
presencia en el
mercado local.

A mediano plazo,
tenemos planes de
mejorar nuestras
instalaciones fisicas
y adquirir nueva
maquinaria para
optimizar nuestros
procesos de
produccion.

A largo plazo,
tenemos previsto
establecer una
alianza con un
distribuidor
internacional en
Estados Unidos para
comercializar
esculturas de
pequefio tamafio y
volumen a través de
diferentes
plataformas de
ventas en los Estados
Unidos.

proporciona una
vision estratégica de
la empresa al
establecer objetivos a
corto, mediano y
largo plazo. Se
evidencia una
intencién de
crecimiento y
desarrollo tanto en el
mercado local como
internacional. Esta
planificacion muestra
que la empresa esta
pensando en su
crecimiento lo cual es
importante para el
éxito de la empresa.

La entrevista realizada ayud6 a comprender mejor la proyeccién de la empresa a corto,
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nacionales e internacionales. Una de las ventajas de la entrevista es la obtencion de informacion
detallada y precisa sobre los distintos procesos de la empresa, estrategias y metas. Esto no solo
facilita la identificacion de oportunidades de mejora y expansion, sino que también permite a la
direccion alinear sus objetivos con las expectativas y necesidades del mercado.

En conclusién, la empresa Novo Mobiliario revela un enfoque empresarial solido hacia la
satisfaccion del cliente, adaptacion a cambios en el entorno y el compromiso con los empleados.
Al ser una empresa 100% empirica se destaca la capacidad con la que cuenta para implementar
estrategias efectivas en respuesta a los desafios actuales como la variacion del délar y la
competencia. Igualmente se identifican areas de mejora, especialmente lo que compete a la
formalizacidn de roles y responsabilidades. En general la empresa Novo Mobiliario muestra un
compromiso con la mejora continua y tiene planes para su crecimiento a corto, mediano y largo
plazo. El éxito empresarial de la empresa dependera de la capacidad para implementar mejoras
concretas y sostenibles con el fin de seguir creciendo y manteniendo su competitividad en un
entorno en constante cambio. La empresa deberd mantener un enfoque constante en la innovacion,
la calidad y la adaptacion a las necesidades del mercado actual para fortalecer su posicionamiento

y asegura un futuro prospero y sostenible en la industria.

4.1.2 Documentacion de la necesidad y oportunidad encontrada.

Una vez aplicada la herramienta para el diagnostico de la empresa Novo Mobiliario, se
puede concluir que para realizar un disefio efectivo y que contribuya al mejoramiento continuo
de los procesos de planeacion estratégica, compra y produccion, se debe realizar el disefio de
las siguientes herramientas.

e Matriz Dofa
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e Matriz Pestel

e Caracterizacion de los procesos.

e Matriz de influencia e impacto.

e Mapa de procesos

e Alcance del SGC.

e Control de Cambios.

e Manual de Funciones y Competencias

e Politica y objetivos de calidad.

e Declaracion de actividades y compromisos de la gerencia.

e Formato actas de reunion.

e Disefio de un formulario para la gestién de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias

(PQRS).

e Matriz de riesgos y oportunidades.

e Matriz comunicacion de la politica

e Manual de funciones y competencias

e Formato evaluacion proveedores

e [Formato entrega EPP

e Matriz de requisitos legales

e Formato control de cambios

e Encuesta de satisfaccion

Realizar un diagnostico inicial antes del disefio del Sistema de Gestion de Calidad es un

paso esencial para identificar las necesidades y oportunidades de mejora de la empresa. Esto

asegura la efectividad del proceso, lo que conduce a una mejora continua y una organizacion mas
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competitiva.

4.2 Disefo del sistema de gestion de calidad a la empresa Novo Mobiliario a partir de su
contexto para darle cumplimiento a la norma NTC-1SO 9001:2015

Disenfar un sistema de gestion de calidad es una tarea esencial para las organizaciones
que desean mejorar la eficiencia, cumplir con los estandares internacionales de calidad y satisfacer
las expectativas de sus clientes. En el contexto de este proyecto académico, el disefio del Sistema
de Gestion de Calidad para Novo Mobiliario incluyo una revision integral del contexto
organizacional con el fin de conocer las particularidades de la empresa para disefiar cada
herramienta que ayudo a identificar las areas de mejora para avanzar en el camino hacia la

excelencia en calidad.

4.2.1 Herramientas para el analisis del contexto de Novo mobiliario y comprension de
necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Una vez que se analizaron las necesidades y oportunidades encontradas en el apartado
anterior, se inicia el proceso de disefio de un Sistema de Gestion de Calidad SGC. En el numeral
4.1 correspondiente a la comprension de la organizacion y su contexto, Novo Mobiliario no tiene
claro los factores internos y externos de la organizacién. Es por esto que se realizd la matriz
DOFA, que segun Sanchez (2020) es una herramienta fundamental para realizar una evaluacion
detallada de la situacion de la empresa sobre la base de 4 pilares fundamentales como son las
debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas. La matriz DOFA ayudd a realizar un analisis
estratégico completo de la situacion actual de la empresa, permitiendo identificar los factores

internos (fortalezas y debilidades) y los factores externos (oportunidades y amenazas) que
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pudieron afectar su desempefio y competitividad en el mercado. Asimismo, esta matriz facilité la

elaboracion de estrategias al combinar los factores DO-DA-FA-FO contribuyendo al

mejoramiento continuo de la empresa.

Tabla 3. Matriz DOFA Novo Mobiliario
OPORTUNIDADES:

1. Incremento de la

DAFO demanda del producto.

2. Adquisicion de
tecnologia para la
empresa.

3.  Expansién de la
empresa a nivel

AMENAZAS:

1. Alta
competencia.

2. Variacion del
costo de materia
prima.

3. Cambios
econdmicos.

regional 4.  Cambios en las
4.  Alianzas preferencias de los
comerciales. consumidores.
FORTALEZAS: 1.  Por medio del 1. Hacer un plan de
1.  Personalizacion servicio de disefio de marketing digital para
del producto. interiores darle un valor dar a conocer las
2. Costos bajos en el agregado a la empresa. caracteristicas de la fibra
proceso de fabricacion. 2. Adquisicion de de vidrio en los
3. Producto con maquinaria para reducir muebles.
caracteristicas tiempos de fabricacion. 2. Hacer un estudio
innovadoras. 3. Innovaciony de proveedores para
4.  Experiencia del creatividad en sus tener varias alternativas
mercado. productos para llegar a de adquisicion de

nuevos mercados por
medio de un plan de
marketing.

4.  Contactar con los
proveedores y hacer
alianzas estratégicas
para obtener entregas
oportunas, mejorar la
calidad y reducir costos.

materia prima.

3. Fidelizar los
clientes creando habitos
de visita y compra,
ofertando los productos
complementarios de
bajo precio.

4. Mantenerse sobre
las tendencias del
mercado y adaptarse a
ellas para permanecer
siempre relevantes.



DEBILIDADES:

1. Bajo
reconocimiento en el
mercado.

2. Inexistencia de
estandarizacion del
proceso.

3. Escasez de
proveedores de fibra
de vidrio a nivel
nacional.

4, Demoraen los
tiempos de entrega.
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1.  Enfocarse en un
nicho especifico para
darse a conocer a nivel
regional.

2. Adquirir nuevas
herramientas 0 maquinas
gue disminuyan los
cuellos de botella de la
produccion.

3. Realizar compra
directa al proveedor
internacional para
abastecer toda la
produccién.

4.  Crear alianzas con
transportadoras para
disminuir los tiempos de
entrega.

68

1.  Innovacion de
nuevos modelos.

2. Crear estandares
de los modelos de
productos para evitar los
desperdicios de materia
prima en la produccion y
altos costos de
fabricacion.

3. Negociar con los
proveedores realizando
una compra anticipadas
y contrato a largo plazo.
Asi se garantiza la
materia prima
especialmente en
tiempos de alta
volatidad

4. Implementacion
de nuevos canales de
distribucion.

Estrategias FO (Fortalezas — Oportunidades): Para identificar las estrategias FO, se
realizé un analisis cruzado de cada variable, ver tabla 3, con el objetivo de tener un panorama mas
completo de las oportunidades que puede tener la empresa Novo Mobiliario en el mercado para
alcanzar nuevos nichos y fortalecer la marca con sus productos innovadores y de alta calidad. En
este contexto, se enfatiza la importancia de aprovechar las fortalezas internas, con estrategias
enfocadas en impulsar la eficiencia a traveés de la innovacién de los productos, y alianzas
estratégicas con los proveedores.

Estrategias FA (Fortalezas — Amenazas): Para identificar las estrategias FA, se llevd a
cabo un analisis cruzado de cada variable, como muestra la figura 13. Estas estrategias se basaron
en las fortalezas internas y se disefiaron para reducir las amenazas del entorno. En el analisis, es

importante resaltar que el marketing digital resulta ser un pilar fundamental para apuntalar el
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fortalecimiento de la empresa en cuanto a competitividad y a adaptacién en un mercado
caracterizado por el constante cambio. Las tendencias actuales resaltan la importancia de la
experiencia del usuario y su papel en la retencion del cliente. Por lo tanto, para mantener relaciones
a largo plazo, es importante ofrecer productos de alta calidad y establecer una atencion al cliente
mas cercano.

Estrategias DO (Debilidades — Oportunidades): Con el fin de identificar las estrategias
DO, se realiz6 un analisis cruzado de cada variable como se ilustra en la figura 13. Lo que se desea
alcanzar es aprovechar las oportunidades externas para superar las debilidades internas. Por tanto,
es importante que la empresa se centre en un nicho de mercado especifico para aumentar la
visibilidad. Ademas, se requiere la adquisicion de nuevas maquinas y herramientas para optimizar
los procesos y mejorar los tiempos de produccion. La creacion de alianzas con empresas
transportadoras tiene como objetivo principal reducir los tiempos de entrega y mejorar la
satisfaccion del cliente, contribuyendo asi a la sostenibilidad y competitividad de la empresa.

Estrategias DA (Debilidades — Amenazas): El proposito de la estrategia DA es aprovechar
las debilidades internas y convertirla en oportunidades para contrarrestar las amenazas externas.
La empresa puede reducir estos riesgos y continuar siendo competitiva mediante estrategias que
ayuden a apuntalar el crecimiento de la marca, estandarizar los procesos y buscar diferentes
proveedores que le permitan mitigar los riesgos y mantenerse competitiva en el mercado.

Con base en el analisis de la matriz DOFA, se puede concluir que la estrategia genérica
que caracteriza la organizacion Novo Mobiliario es el liderazgo en diferenciacion. Esta estrategia
se centra en la oferta de productos con disefios personalizados para satisfacer las necesidades
individuales del cliente. Ademas, los materiales utilizados en la fabricacion de los muebles se

destacan por su durabilidad a largo plazo, esto no solo agrega un valor a los productos, sino que
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también tiene un impacto ambiental positivo.

Asi mismo se elabora la Matriz PESTEL, que de acuerdo con Betancourt (2019) es una
herramienta de planificacion estratégica que permite analizar e identificar los factores que pueden
afectar a la empresa a nivel macroeconémico. A continuacion, se presenta en la tabla # 4 la matriz

PESTEL correspondiente a la empresa Novo Mobiliario como parte de este ejercicio académico.
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Tabla 4. Matriz PESTEL Novo Mobiliario

ANALISIS POLITICO
° politicas
comerciales y
aduaneras. Novo
Mobiliario importa
la materia prima.

ANALISIS ECONOMICO

° Recesion
Econdmica:

“esa tendencia podria
reforzarse en los préximos
meses como consecuencia
del agotamiento de los
efectos de la demanda
represada postpandemia,
los efectos de la mayor
inflacion sobre el ingreso
real, un menor impulso
fiscal y la postura
restrictiva de la politica
monetaria”, explicaron
desde la junta.” (Sergio
Rodriguez , 2022)

° alza del délar, lo
cual aumentaria el precio
de la materia prima y
generaria mayores costes
de produccién.

ANALISIS SOCIAL

° comodidades a la
sociedad sobre el producto
respecto a las
caracteristicas del material:
“durabilidad en el tiempo
por no ser victima de
plagas como la broma, el
comején, insectos y
roedores. resistencia al
calor (200°c) yala
humedad. resistencia a
productos quimicos”.
(Gallego, 2014)

ANALISIS
TENCOLOGICO

° No aplica
ningun tipo de
impacto
tecnolégico sobre

ANALISIS AMBIENTAL

° Impacto positivo de
la fibra de vidrio en el
sector ambiental ya que
ayuda en cierta parte
sobre el impacto

ANALISIS LEGAL

° Uso del vidrio bajo la
normatividad de la norma:
“Normatividad
TERMINOLOGIA
NORMALIZADA DE
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el proceso de
produccion ya que
solo realiza la
transformacion
manual de la fibra
de vidrio.

° Comercializa
cion y publicidad
del producto
mediante redes
sociales.

ambiental:

“El uso de la fibra de
vidrio como sustituto de
otros materiales genera
una serie de ventajas
medioambientales
dependiendo del uso que
se le dé; disminuye la tala
de arboles y generacién de
residuos plasticos que
terminan en cuerpos de
agua superficiales y
rellenos sanitarios.”
(FibraTECH, 2021)

° Material seguro para
su manipulacion ya que
esta considerado como un
material poco toxico, pero
se debe manipular con los
respectivos elementos de
proteccién:

“Se puede concluir, por
tanto, que, a dia de hoy, y
tras exhaustivas
investigaciones por
organizaciones como la
Asociacion Internacional
para la Investigacion del
Cancer (IARC) y la
Agencia para Sustancias
Téxicas (ATSDR), la
fibra de vidrio es un
material seguro. De todas
maneras, siempre esta
bien escoger materiales
sostenibles en
construccion” (Alejandro,
2017)

VIDRIO Y PRODUCTOS
DE VIDRIO ICONTEC:
NTC 557. La NTC 5579
fue ratificada por el
Consejo Directivo del
2007-12-12. Esta norma
esté sujeta a ser actualizada
permanentemente con el
objeto de que responda en
todo momento a las
necesidades y exigencias
actuales.” (Internacional,
icontec, 2007)

Para concluir, después de haber desarrollado la matriz PESTEL para la empresa Novo
Mobiliario, se muestra un entorno empresarial desafiante marcado por los factores econdmicos
adversos, como la recesion econémica y la inflacion, lo que afecta de manera significativa la
demanda de sus productos. Ademas, otro aspecto que impacta a la empresa Novo mobiliario son
las politicas comerciales y arancelarias ya que la empresa depende en gran medida de la

importacion de la materia prima. Sin embargo, estos obstaculos no son impedimento para que
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Novo Mobiliario aproveche los beneficios ambientales positivos asociados con el uso de la fibra
de vidrio. Ademas, las estrategias de marketing por medio de las redes sociales demuestran una
efectiva adaptacion a las tendencias tecnoldgicas. Para mantenerse en el mercado, Novo Mobiliario
debe abordar estos desafios como estrategias solidas, o que implica una mejora continua en sus
procesos, un compromiso ingquebrantable con la calidad de sus productos y la capacidad de
responder eficazmente a un mercado tan cambiante.

Dando continuidad, con el numeral 4.2, comprension de las necesidades y expectativas de
las partes interesadas, se realiza la matriz de influencia e impacto, que permite identificar las partes
interesadas, las cuales fueron clasificadas en niveles primarios y secundarios, ver figura 14. En el
nivel primario se incluyen las partes interesadas que son directamente afectadas por las actividades
de la empresa, como clientes, socios, trabajadores y proveedores. En el segundo nivel se incluyen
las partes interesadas que se ven indirectamente afectadas, como es el caso del gobierno,
comunidad y competencia. Un aspecto importante para considerar es que los empleados tienen una
baja influencia en la matriz, pero se les considera prioritarios en el primer nivel debido a que
dependen directamente de las decisiones de la empresa. Para cada parte interesada se identificaron
las necesidades y requisitos claves mediante el uso de fichas técnicas, lo que permiti6 dar prioridad
a las siguientes necesidades para la empresa Novo Mobiliario.

1. Clientes: Tienen una gran influencia en la empresa porque son los destinatarios del
producto final. Igualmente tienen un impacto significativo, un cliente satisfecho es garantia
del éxito del producto. Las necesidades y expectativas de los clientes que se priorizaron
son las siguientes:

e Disefios modernos y exclusivos: Novo Mobiliario reconoce la importancia de ofrecer

productos que cumplan no solo con los requisitos funcionales, sino también que se
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distingan por sus disefios Unicos. Esta no solo incrementa la satisfaccion del cliente,
también fortalece la identidad y la posicién de la marca en el mercado.

Aumento de la calidad y garantia del producto: La confianza del cliente se basa en la
garantia del producto y el uso de materiales resistentes y de alta calidad. Asegurar esto
contribuye a una buena reputacion de la empresa.

Al dar prioridad a estas necesidades, Novo Mobiliario no solo maximiza su influencia en

la percepcion del mercado, sino que también reconoce el impacto directo de la satisfaccion del

cliente en el éxito del producto.

2.

Socios: Son de gran importancia en las operaciones empresariales. Tienen una influencia
significativa y un gran impacto en la empresa porque se puede acceder a nuevas
oportunidades en el mercado de manera mas eficiente, su importancia radica en los

siguientes aspectos:

e Expansion del mercado: Al contar con socios estratégicos se acceden a nuevos mercados lo

que posibilita ampliar la presencia en mercados ya existentes. Esto se traducen en la
creacion de productos innovadores.

Incremento de rentabilidad: Al trabajar con socios estratégicos se aprovecha la economia
de escala al compartir costos operativos y optimizar los recursos. Esta sinergia permite que
a la empresa maximizar eficientemente los recursos y minimizar los riesgos asociados con
la expansion del negocio y el desarrollo de nuevos productos, contribuyendo directamente
a una mayor rentabilidad.

Trabajadores: Los trabajadores tienen un impacto significativo en la empresa. Su
participacién y el compromiso no solo son esenciales para alcanzar los objetivos

organizacionales, sino que también desempefian un papel fundamental en el
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fortalecimiento del clima organizacional. Su dedicacion no solo se traduce en la calidad de
los productos que elabora, sino que también contribuye a la creacion un buen ambiente
laboral en Novo Mobiliario. Teniendo en cuenta lo mencionado, se priorizan las siguientes
necesidades:

e Estabilidad laboral: Garantizar la estabilidad laboral es fundamental para el bienestar y la
productividad de los trabajadores. Un entorno de trabajo estable ayuda a reducir el estrés y
mejora la retencion del talento, que es un factor clave para la coherencia en la aplicacién
del proceso de Novo Mobiliario.

e Desarrollo profesional y personal: El desarrollo profesional y personal de los trabajadores
también es una necesidad prioritaria. Los empleados gque se sienten motivados y que son
capacitados periodicamente contribuyen a la innovacion y el crecimiento empresarial.

3. Proveedores: El rol de los proveedores es de suma importancia para Novo Mobiliario. Ellos
son los encargados de proporcionan los materiales, servicios y recursos necesarios para que
la empresa funcione correctamente. Realizar el pago oportuno garantiza la continuidad del
suministro de insumos y contribuye a mantener relaciones sélidas y duraderas, evitando asi
una mala reputacion para la empresa. Al construir una relacién de confianza con los
proveedores se fomentan alianzas estratégicas que benefician ambas partes, fortaleciendo asi
la competitividad de Novo Mobiliario en el mercado.

4. Gobierno: El gobierno ejerce una influencia significativa en las operaciones comerciales,
ya que establece las normas y las regulaciones que las afectan directamente. Es
importante considerar los factores externos, como las politicas gubernamentales, que
pueden tener un impacto significativo en el entorno operativo de Novo Mobiliario. Las

siguientes necesidades son consideradas las mas relevantes porque generan un impacto
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significativo en la parte econdmica y social del pais.

e Creacion de empleo

e Innovacion y desarrollo tecnoldgico

5. Comunidad: En la matriz de influencia e impacto, la comunidad juega un papel importante
para Novo Mobiliario, en dos aspectos claves. En primer lugar, en al ambito del desarrollo
econémico, ya que contribuye al crecimiento economico de la ciudad al mismo tiempo que
genera empleo, lo que ayuda a reducir la tasa de desempleo. El segundo lugar, en el cuidado y
la proteccion del medio ambiente, Novo Mobiliario es consciente del dafio ambiental, por lo
que siempre trabaja en pro de la conservacion y preservacion del entorno, asi como en
promover el crecimiento econdmico sostenible.

6. Competencia: Para Novo Mobiliario, conocer su competencia es fundamental para conocer
los gustos y preferencias de los clientes, lo que permite desarrollar estrategias efectivas
para satisfacer sus necesidades y adaptar los productos de manera eficiente para fidelizar y
lograr un aumento en las ventas, manteniendo asi la competitividad en el mercado. Del
mismo modo, disponer de informacion valiosa sobre los proveedores estratégicos ayuda a

Novo Mobiliario a tomar decisiones al momento de establecer alianzas, asegurando la
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calidad de los insumos y servicios necesario para las operaciones de la empresa.

Figura 14. Matriz de influencia e impacto

ALTO
. Socios
Comunidad Clientes
Gobierno
]
|_
U
<L
o
=
Competencia Proveedores
Trabajadores

BAIO INFLUENCIA ALTO

Partes Necesidades de las partes interesadas
Interesadas
Clientes Disefios modernos y exclusivos

Aumento de la calidad y garantia del producto
Precios competitivos

Satisfaccion del servicio o atencion recibida
Métodos de pago

Socios Expansion en el mercado

Incremento de rentabilidad

Beneficios recibidos por parte de la organizacion
Transparencia y comunicacion

PRIMARIOS

Trabajadores Estabilidad laboral
Salario y beneficios

Buen ambiente de trabajo
Desarrollo profesional y personal
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Proveedores Pagos oportunos
Beneficios mutuos
Alianzas estratégicas
Confiabilidad documental
Negociaciones justas

Gobierno Cumplimiento de normas legales
Implementacion de politicas de seguridad
Pago de impuestos

Creacion de empleo

(72]
o Innovacion y desarrollo tecnologico
nd
g Comunidad Creacion de empleo
% Desarrollo econémico local o regional
O Cuidado y proteccién del medio ambiente
w Seguridad y transporte
Competencia Conocer los clientes

Conocer los proveedores
Personal competente

Para elaborar el mapa de procesos de Novo Mabiliario el cual se detalla en la figura 15 fue
necesario abordar con precision los procesos de planeacién estratégica, produccion y compras.
Estos procesos se delinearon a través de entrevistas con el gerente de la empresa y visitas a las
instalaciones, lo que permitié una comprension mas profunda de los mismos, permitiendo asi
identificar areas de mejora y optimizacién. Una vez realizado el mapa de procesos se inicid la
realizacion de la caracterizacion del cada proceso, disefiando la matriz la cual se puede ver en los
apéndices B, C y D. La matriz de caracterizacion de procesos tiene como funcion presentar de
manera organizada la informacidén importante acerca de los procesos de compra, planeacion
estratégica y produccion de Novo Mobiliario. Esta herramienta explica de manera detallada el
nombre y el objetivo del proceso hasta su alcance, igualmente se define el lider de cada proceso,

asi como el proveedor, entradas, actividades, salidas y clientes. Las caracterizaciones de los
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procesos posibilitan la gestion y supervision de los procesos.

Figura 15. Mapa de procesos de la empresa Novo Mobiliario
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Es importante resaltar que Novo Mobiliario, como empresa empirica se enfrenta a desafios
en lo que respecta a calidad. Por esta razon, se resalta la importancia de contar con un manual de
funciones que describa los roles de los cargos actuales en la organizacion. Es por este motivo que
se elabor6 el manual de funciones de los siguientes cargos: Gerente General, Administrador,
Gerente Contable y Operario. El propdsito de este manual es detallar las responsabilidades, deberes
y tareas asociadas con cada uno de estos cargos con el objetivo de dar claridad en la division de
las tareas para garantizar un funcionamiento éptimo de la empresa. Ver apéndice E.

Seguidamente se realiza el formato de control de cambios, ver apéndice F. Documento
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esencial que se utiliza para llevar la trazabilidad de los documentos. Este documento proporciona
informacion clave acerca de las modificaciones realizadas, la fecha de dichas modificaciones, asi
como las personas responsables de revisar y aprobar los cambios. Es importante enfatizar que los
cambios, tanto internos como externos, deben planificarse cuidadosamente para garantizar que no
afecten negativamente a los procesos ni a la satisfaccion del cliente.

Por ultimo, se recomienda la creacion crear una carpeta compartida en la nube,

vinculada al correo electronico empresarial, con el proposito de garantizar una mayor
coherencia en la gestion de la informacién relacionada con los procesos de calidad de Novo
Mobiliario. Esta medida es sumamente importante ya que la informacion documentada en un
Sistema de Gestion de Calidad desempefia un papel importante en el seguimiento de los procesos,
la toma de decisiones y la garantia de cumplimiento con estandares y regulaciones. La creacion de
esta carpeta compartida simplifica el acceso y la distribucién de informacion relevante, lo que, a

su vez, contribuye a un sistema de gestidn de calidad mas eficaz y eficiente.

4.2.2. Creacion de Politica y objetivos de calidad, Estructura de liderazgo, Alcance del sistema
de gestion, Designacion del responsable del SGC.

Para lograr un disefio exitoso del Sistema de Gestion de Calidad para Novo Mobiliario, es
fundamental abordar una serie de aspectos importantes, entre los que se encuentran la creacién de
una politica de calidad y objetivos de calidad, la definicion de la estructura de liderazgo, el alcance
del sistema de gestion, asi como la designacion del responsable del SGC. Cada uno de estos
elementos juegan un papel importante para lograr una calidad superior y el cumplimiento de los

estandares internacionales.
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1. Politica de calidad

Para redactar la politica de calidad de Novo Mobiliario, se tuvo en cuenta los diversos
factores esenciales que aseguran la alineacion con los objetivos estratégicos de la empresa y el
cumplimiento de estandares internacionales. A continuacion, se detallan los principales aspectos
considerados:

Se tomd en cuenta la mision de Novo Mobiliario, que es cubrir las necesidades de los
clientes mediante el disefio y la innovacion de productos Unicos y exclusivos. Esto refleja el
compromiso con la creatividad y la personalizacion, lo cual es fundamental para diferenciarse en
el mercado de muebles para exteriores. La politica enfatiza el compromiso con el mejoramiento
continuo y altos estandares de calidad, lo que es esencial para mantener la competitividad y la
satisfaccion del cliente. Se alinea con los principios de la norma 1SO 9001:2015, que fomenta la
mejora continua en todos los procesos de la organizacion. Se destaca el objetivo de ser una empresa
lider en el mercado a nivel nacional, lo cual requiere un enfoque estratégico en la calidad y la
innovacion constante. Este liderazgo se sustenta en la capacidad de la empresa para ofrecer
productos que no solo cumplen, sino que superan las expectativas de los clientes.

La mencion de que los productos son Unicos y exclusivos resalta el valor agregado que
Novo Mobiliario ofrece a sus clientes. La innovacion se reconoce como un pilar clave para
mantenerse relevante y competitivo en el mercado. Al integrar estos elementos, la politica de
calidad de Novo Mobiliario no solo refleja el compromiso de la empresa con la excelencia y la
satisfaccion del cliente, sino que también establece una guia clara para el desempefio y la mejora
continua, asegurando que todos los procesos y productos estén alineados con las mejores practicas

y estandares segun la ISO 9001:2015.
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2. Politica de calidad Novo Mobiliario
Novo Mobiliario es una organizacién basada en la fabricacién y venta de muebles para
exteriores hechos a base de fibra de vidrio la cual se caracteriza por cubrir las necesidades de
los clientes mediante el disefio y la innovacion de productos Unicos y exclusivos, pretendiendo
ser una empresa lider en el mercado a nivel nacional comprometiéndose con el mejoramiento
continuo y altos estandares de calidad en sus procesos y productos, bajo los lineamientos del
sistema de gestion de calidad de la norma ISO 9001:2015. Por lo tanto, la empresa esta
comprometida a mejorar su gestion y cumplir con los requisitos legales y demas requisitos
reconocidos por la organizacion con el fin de obtener un mayor indice de satisfaccion de todas
las partes interesadas para superar las expectativas establecidas.
3. Objetivos de Calidad
e Fortalecer la calidad en Novo Mobiliario mediante una eficiente gestién de procesos y
documentacion bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015, asegurando la optimizacion
y rendimiento en la organizacion.
e Disefiar un plan de gestién que contribuya con el mejoramiento de los procesos de la
organizacion.
e Fortalecer la competencia del personal de la empresa.
e Posicionarse en el mercado a nivel regional para mejorar su reconocimiento.
e Impulsar el compromiso y trabajo en equipo sobre el personal de la empresa.
e Contribuir con la disminucién del impacto ambiental mediante la reutilizacion de
materiales.
4. Estructura de liderazgo

La estructura de liderazgo es una parte importante del Sistema de Gestion de
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Calidad, porque determina como se toman las decisiones y se implementa la politica de
calidad en la organizacion. En el caso de Novo Mobiliario, una empresa que se caracteriza
por su enfoque empirico y que aun no ha implementado un sistema de Gestion de Calidad,
los roles y funciones estan alineados con los objetivos establecidos para impulsar el
crecimiento de la empresa y ganar reconocimiento para atraer nuevos clientes. A
continuacion, se presenta una estructura de liderazgo de Novo Mobiliario, considerando el
disefio del Sistema de Gestion de Calidad:
Gerente General: Es el encargado de liderar la organizacion y velar por el
cumplimiento de las metas de la organizacion. Es el maximo responsable de dirigir, planear
y controlar todas las actividades estratégicas de la empresa, para que alcance un
crecimiento rentable mediante la coordinacion, control y cumplimento de las politicas
generales y de los objetivos planteados. Dentro de sus funciones se abarcan las siguientes:
e Asegurar la disponibilidad de los recursos
e Promover el enfoque a procesos
e Liderar los procesos de la empresa, estableciendo objetivos y metas especificas.
e Velar por el bienestar de los trabajadores
e Comunicarse continuamente con todas las partes relevantes, incluidos empleados, clientes
y proveedores.
e Aprobar y respaldar la politica de calidad.
Gerente Contable: Es el encargado de gestionar de la coordinacion de nomina
garantizando la adecuada ejecucion de los procesos relacionados con el registro de
novedades, cumpliendo con los parametros con los pardmetros establecidos por la

legislacion colombiana. Dentro de sus funciones se abarcan las siguientes:
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Suministrar al Gerente General todos los informes que le sean solicitados.

Realizar el pago oportuno de la némina.

Realizar informe de indicadores de cierre de cada mes.

Realizar el pago de las comprar realizadas de materia prima 0 demas recursos necesarios.
Recibir y tramitar toda la documentacion necesaria que soporte las novedades de némina
reportadas.

Administrador: Su funcion principal es planear, dirigir y controlar el uso de los
recursos de la empresa mediante la coordinacion de las actividades y funciones asignadas
para mejorar el funcionamiento de los procesos y permitiendo la formacién de un personal
competente para lograr una buena calidad sobre los productos. Dentro de sus funciones se
abarcan las siguientes:

Formular objetivos estratégicos y determinar su eficacia.
Suministrar la orden de produccion y asignacién de recursos.
Asignar la distribucion de actividades o funciones de cada operario.
Contratacion del personal de la empresa.
Desarrollar y participar en todas las actividades necesarias para dar cumplimiento al
objetivo de la empresa.
Motivar y fomentar la préactica de métodos seguros de trabajo.

Operario: Es el encargado de Garantizar el adecuado uso de los moldes y
herramientas para la fabricacion de los productos mobiliarios. Dentro de sus funciones se
encuentran las siguientes:

Realizar actividades de montaje, ensamblaje y acabado de los productos mobiliarios.
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e Realizar inspecciones para controlar la calidad de los productos
e Utilizar las herramientas necesarias para la produccion.

e Cumplir con las normas de seguridad de la empresa.

5. Alcance del sistema de gestion

En el siguiente apartado se determiné el alcance del Sistema de Gestion de Calidad para
Novo Mobiliario, ubicada en Piedecuesta, Santander, Colombia. EI SGC va determinado hasta la
produccion y venta de muebles de lujo hechos a base de fibra de vidrio utilizando procesos técnicos
estandarizados, independiente del tamafo, color o estilo, con el fin de cumplir con los
requerimientos del cliente y lograr su satisfaccion. Aplica para su Unica sede ubicada en el
municipio de Floridablanca.

Requisito no aplicable 7.1.5.2 de la NTC ISO 9001:2015 “Trazabilidad de las mediciones”
debido a que la empresa no realiza ningun tipo de procedimiento o actividad con equipos que sean
medibles. Igualmente se excluye 8.3 “Disefio y desarrollo de los productos y servicios”

Para definir el alcance del SGC, primero nos centramos en las actividades econémicas de
la empresa y después se revisaron cuidadosamente todas las secciones de la norma 1SO 9001:2015
para detectar posibles excepciones. Asi mismo se designa al Gerente General como responsable

del Sistema de Gestién de Calidad.

4.2.3. Planificacion de procesos y objetivos
La planificacion de los procesos es un elemento fundamental para construir una base solida
que asegure el cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015, al mismo tiempo que

promueve la mejora continua para la empresa. Para este proyecto académico, la planificacion se
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adapté para cumplir con los requisitos de la norma, se definieron los procesos claves, se
establecieron los objetivos de calidad medibles y se definieron métricas para evaluar el desempefio.

En el contexto especifico de Novo Mobiliario, se han identificado, a través del mapa de
procesos presentado en la figura # 15, lo que se define como procesos estratégicos. Estos procesos
estan orientados hacia la consecucién de los objetivos organizaciones y el crecimiento a largo
plazo de la empresa. La planeacion estratégica, la gestion contable y las ventas se destacan como
los principales pilares que guian el logro de objetivos. Los procesos misionales, por otro lado,
complementan estos esfuerzos y estan directamente relacionados con las actividades centrales de
la organizacion. El objetivo principal radica en facilitar la entrega eficiente y efectiva de los
productos o servicios ofrecidos a los clientes. Como base de estos procesos misionales
particularmente se han identificado la produccion y logistica. Estos desempefian un papel
importante para garantizar una produccion y distribucion eficiente del mobiliario, contribuyendo
asi a la misién y al cumplimiento de las expectativas del cliente.

Asi mismo, es importante revisar los procesos de apoyo dentro de un Sistema de Gestion
de Calidad para garantizar la coherencia y la eficiencia en las operaciones. Para Novo Mobiliario
se identificd la gestion administrativa y gestion del talento humano como base fundamental para
una operacién eficiente y efectiva. La Gestion administrativa le permite a la empresa contar con
los recursos necesarios para realizar las actividades y la Gestion de talento humano permite contar
con un empleados competentes y motivados para la consecucion de los objetivos de la empresa.

De acuerdo con el alcance del proyecto, se seleccionaron los procesos de planeacion
estratégica, produccion y compras, los cuales fueron detallados en la tabla # 5. En dicha tabla se
consignaron los objetivos especificos de cada proceso, asi como aspectos generales de cada

proceso.
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Tabla 5. Objetivos y aspectos generales de los procesos de Novo Mobiliario.
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PROCESO OBJETIVO ACTIVIDADES KPI
Establecer las directrices 5. Determinar KPI: indice de satisfaccion
y estrategia corporativa el contexto de la  del cliente.
que promueva el organizacion Formula:( Ndamero de
crecimiento empresarial; 6. Determinar clientes satisfechos
PLANEACION planlfllcanddo, dlrlglengo, las estratfe_g!as /ndmero éotalfle clientes
[ cont_ro ando y revisando 7. Definir encuesta c_)s) 100 _ 3
el Sistema de Gestion de roles de El KPI, mide la satisfaccion

la Calidad para garantizar
su adecuacion,
conveniencia y eficacia.

responsabilidades
8. Evaluarel
cumplimiento de
los indicadores.

general del cliente con los
productos.

Asegurar la correcta
gestion financiera y
contable de la empresa,
garantizando la exactitud,
integridad y oportunidad
de la informacién

9. Establecer
metas
financieras.

10. Elaborar
presupuesto
anual.

KPI: Tasa de
Cumplimiento en la
Gestion Contable.
Formula:

(Numero de actividades co
ntables cumplidas correcta

GESTION financiera, y cumpliendo 11. Procesary  mente
CONTABLE con las normativas Gestionar cuentas /NUmero total de actividade
fiscales y contables por cobrary por s contables planificadas)
vigentes. pagar. *100
12. Verificarel EI KPI, mide la tasa de
cumplimiento de  cumplimiento de
las normativas actividades planificadas.
fiscales
Maximizar la satisfaccion 13. Identificaci KPI: Tasa de
del cliente mediante la 6n de clientes Reclamaciones y
oferta de productos que potenciales. Devoluciones.
respondan a sus 14. Atenciénde Formula:
necesidades y solicitudes de los  (Numero de reclamaciones
preferencias especificas. clientes. y devoluciones /NUmero
VENTAS 15. Emision de total de ventas) *100

ordenes de venta.
16. Verificacio
nde la
satisfaccion del
cliente y atencién
a reclamos.

El KPI, mide la proporcion
de ventas que resultan en
reclamaciones o
devoluciones.
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PROCESO OBJETIVO ACTIVIDADES KPI
° Planear y KPI: Porcentaje de
organiza la variacion sobre inventario
produccion manejado
e Comprade Formula: Porcentaje de
materias primas.  variacion sobre inventario
e Controlesa manejado = (Valor de la
los insumos variacion sobre inventario
Fabricar productos de e Acciones de manejado / Valor del
acuerdo con las mejora inventario manejado total)
especificaciones de la *100
orden de produccion, en El KPI, mide la variacion
el menor tiempo posible, entre el inventario real y el
PRODUCCION utilizando los recursos de inventario planificado.
manera eficiente y KPI: Quejas y reclamos
cumpliendo con los sobre pedidos.
requerimientos del cliente Férmula: Porcentaje de
para aumentar su pedidos con quejas 0
satisfaccion reclamos = (NUmero de
pedidos con quejas 0
reclamos / NUmero total de
pedidos) * 100
El KPI mide el porcentaje
de pedidos que recibieron
quejas o reclamos de los
clientes.
° Planificaci6 KPI: Tasa de Entregas
n de rutas con Puntuales y en Optimas
Garantizar la entrega transportadoras. Condiciones.
eficiente y segura del ° Despacho Formula:
mobiliario, asegurando de mercancia. (Numero de entregas puntu
LOGISTICA que los productos lleguen ) Evaluacion alesy sin dafios /NUmero
a los clientes en 6ptimas de satisfaccion. total de entregas) * 100
condiciones y dentro de El KPI, mide el porcentaje
los plazos establecidos. de entregas de mobiliario
que se realizan a tiempo y
sin dafios.
COMPRAS Adquirir los materiales y e  Realizar KPI: Encargos no
Servicios necesarios para cotizaciones con  justificados
la produccion y venta de los distintos Formula: % de encargos no
muebles al menor costo proveedores justificados = (Numero de

posible, sin comprometer
la calidad.

e Comprade
materia prima e
insumos

encargos no justificados /
Numero total de encargos)
*100.
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PROCESO OBJETIVO

ACTIVIDADES
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KPI

El KPI mide el % de
pedidos que no cumplen
con los requisitos

KPI: Productos que no
cumplen con los criterios
de compra.

Formula: Productos que no
cumplen con los criterios
de compra / Cantidad total
de productos recibidos

GESTION
TALENTO
HUMANO

Definir perfiles de
competencias claros y
alineados con las
necesidades estratégicas
de la empresa, con el fin
de optimizar la
asignacion de roles, el
desarrollo profesional y
la retencion de talento.

e  Definicion
de perfiles de
cargos.

e  Reclutamie
nto de hojas de
vida.

e  Revisiony
seguimiento de
actividades
programadas.

KPI: Tasa de Adecuacion
del Perfil de Competencias.
Formula:

(Namero de empleados con
perfiles de competencias al
ineados

/Numero total de empleado
s evaluados) * 100

El KPI, mide el porcentaje
de empleados cuyo perfil
de competencias esta
alineado con los
requerimientos estratégicos
de sus roles actuales.

4.3  Acciones necesarias para el cumplimiento de los lineamientos de la norma NTC-1SO

9001:2015 en los procesos de planeacion estratégica, produccion y compras.

El disefio de la caracterizacion de los procesos, realizados con base en el mapa de procesos

resulto fundamental para comprender y gestionar eficientemente los procesos la empresa.

Asimismo, contribuyo a identificar y definir las medidas de control necesarias para cada proceso

en concordancia con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

El formato propuesto para la caracterizacion de los procesos de planeacion estratégica,
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produccidn y compras de Novo Mobiliario, contiene la siguiente informacion: nombre del proceso,
objetivo, alcance, lider del proceso, codigo, version, fecha, proveedores, entradas, actividades,
salidas, recursos, requisitos, seguimiento y medicion. En este capitulo se describen los procesos
seleccionados para el documento académico de la empresa Novo Mobiliario, los cuales pueden ser

consultados en los apéndices B,C,D,P,Q,R y S de este documento.

4.3.1. Disefio de la caracterizacion del proceso Planeacion estratégica

La planeacion estratégica de acuerdo con Halten (1987) es el proceso mediante el cual las
organizaciones establecen los objetivos y metas a largo plazo, junto con las acciones necesarias
para alcanzarlos. En la caracterizacion del proceso de planeacién estratégica disefiado para la
empresa Novo Mobiliario (ver apéndice C), se describe como la asignacién de recursos, la
asignacion de responsabilidades y la asignacién de autoridades fueron supervisadas por el gerente
general en su rol de lider del proceso. Dentro de las actividades que se incluyeron se encuentra la
definicion del contexto organizacional, la definicion de la politica y los objetivos de calidad, asi
como las estrategias y lineamientos para cada proceso y la planificacion del sistema de gestion de
calidad para asegurar su integridad y el cumplimiento de los requisitos.

La medicion, el analisis, el seguimiento y la evaluacion de los procesos se realizaron de
acuerdo con los requisitos de la norma NTC 1SO 9001:2015. En la matriz se detallan las entradas,
las salidas y los recursos necesarios para una ejecucion eficiente. Para este proceso se ha
identificado el riesgo asociado a la resistencia al cambio como un punto a considerar dentro de la
empresa Novo Mobiliario. La resistencia al cambio puede manifestarse de diversas maneras, entre
ellas la oposicién a nuevas ideas 0 modificaciones en los procesos actuales de la empresa lo que

puede traer consecuencias negativas que impactan directamente en el logro exitosos de los
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objetivos establecidos por la empresa. De igual manera, se ve afectada la motivacion de los
empleados lo que influye en el rendimiento de las funciones asignadas al cargo traduciéndose en
disminucion de la eficiencia operativa.

Para contrarrestar este riesgo se hace necesario implementar estrategias encaminadas a
fomentar una cultura empresarial abierta al cambio, lo cual incluyen tacticas de comunicacion
efectiva destinadas a transmitir claramente la finalidad del cambio y como este beneficiara a la
empresa. Asi mismo, resulta fundamental que Novo Mobiliario involucre a los empleados en los
cambios que desee llevar a cabo, con el objetivo de que se sientan reconocidos y brindarles los
recursos adecuados, como capacitaciones que les permita comprender mejor la transicion.

A continuacion, en la tabla 6 se evidencia las relaciones entre las actividades con el ciclo
PHVA 'y el responsable del proceso, junto con el criterio de control, método de control y el

resultado esperado.

Tabla 6. Caracterizacion de planeacion estratégica

Criterio de Método de  Resultado

Actividad PHVA Responsable
control control esperado

Determinar el
contexto de la
organizacion. Definir

la politicay

objetivos de calidad.

Determinar las Politicas y Politicas y

estrategias y objetivos de  Revision objetivos de

. - Gerente . . .

lineamientos en cada P calidad documental y calidad alineados
General . .

uno de los procesos. documentados entrevistas con la estrategia

Planificar el sistema y comunicados empresarial

de gestion de la
calidad asegurando
la integridad y
cumplimiento de los
requisitos.
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Criterio de Método de  Resultado

Actividad PHVA Responsable
control control esperado
- Roles Anélisis de
Definir roles de y X -
) responsabilidad organigramas Responsabilidades
responsabilidad y Gerente .
. H es claramente vy claras y sin
autoridades del General - . o
definidos y descripciones duplicidades
personal. i
asignados de puestos
Evaluar el Indicadores de L Indicadores que
- ~ Revision de . .
cumplimiento de los Gerente desemperio . reflejan la realidad
C \Y . informes de ~
indicadores de los General definidos y desempenio del desempefio del
procesos. monitoreados P proceso
Elaborar plan de
gestion documental
con todas las areas Plan de gestion Auditorias Documentacion
para su respectiva P Gerente documental documentales completa y
documentacion, General elaboradoy vy revision de accesible para
presentando un actualizado informes todas las areas
informe mensual del
progreso.
Plantear acciones
correctivas Acciones o .
. y . Seguimiento  Reduccién de
acciones de mejora correctivas y . L X
. Gerente . de acciones y incidenciasy
para garantizar el A preventivas L . "
e General ! revisionde  mejora continua en
cumplimiento de los implementadas
o . resultados los procesos
objetivos y efectivas
planificados.
Matriz de
Realizar matriz de Gerente requisitos Auditorias de  Cumplimiento de
requisitos legales H General legales cumplimiento todos los requisitos
para la empresa. actualizaday legal legales aplicables
completa

4.3.2 Disefio la caracterizacion del proceso de produccion.
La importancia del proceso de produccion de Novo Mobiliario radica en el papel central
que desempefia en la entrega de productos de alta calidad, asi como en la satisfaccion del cliente.
Un proceso de produccion debidamente caracterizado no solo facilita la identificacion y
comprension de los elementos que compone el proceso, sino que también la comprensién de sus
interrelaciones, aspecto importante para la eficiencia y la excelencia operativa El proceso de

produccién se detall6 en la matriz de caracterizacion (ver apéndice B), se definieron elementos
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claves, tales como el nombre, el objetivo, el alcance, el lider del proceso, asi como el proveedor,
entradas, salidas y clientes. Ademas, se proporciona un analisis detallado de los recursos utilizados,
los riesgos asociados, las oportunidades identificadas y la medicion del proceso.

Para el proceso de produccion se ha identificado el riesgo de calidad como un aspecto
relevante para la empresa. Este riesgo puede tener una variedad de efectos negativos tanto para la
empresa como para el cliente, lo que se traduce en quejas, reclamos, pérdidas en ventas, mala
reputacion y sanciones legales. Para contrarrestar este riesgo en el marco de un Sistema de Gestion
de Calidad se hace necesario tomar medidas preventivas y correctivas, esto incluye un estricto
control de calidad en cada etapa del proceso de fabricacion del mobiliario, asi como auditorias
periddicas, capacitacion al personal y mejorar continla basada en la experiencia del usuario, asi
como en los resultados de las auditorias internas.

A continuacion, en la tabla 7 se evidencia las relaciones entre las actividades con el ciclo
PHVA y el responsable del proceso, junto con el criterio de control, método de control y el

resultado esperado.
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Tabla 7 .Caracterizacion de produccion
Actividad PHVA Responsable Criterio de Método de  Resultado

control control esperado
Planear y P Administrador Orden de Revision de  Produccién
programar la produccion ordenes de planificada y
produccion de detallada y producciény alineada con las
acuerdo con la programada cronogramas  Ordenes de
orden de produccion
produccion
generada.
Realizar una H Administrador Solicitudes de  Verificacion = Materias
solicitud de compra de primas e
compra de las completas y solicitudes INSUMOos
materias primas e oportunas de compray disponibles en
insumos que se tiempos de tiempo y forma
requieren al entrega
momento de
realizar el
mobiliario.
Ejecutar la H Operarios Cumplimiento  Supervision  Produccion
produccion segln del cronograma en plantay realizada
la programacién de produccion  reportes de conforme a la
establecida. avance programacion
Analisis e \ Administrador Acciones de Revisionde  Mejoras
implementacién mejora informesde  implementadas
de acciones para documentadas  mejoray y resultados
la mejora. e seguimiento  evaluados
implementadas de acciones
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Actividad PHVA Responsable Criterio de Método de  Resultado
control control esperado
Realizar los A Administrador Controles de Inspeccion Insumos que
debidos controles calidad de calidad de cumplen con
de los insumos realizados en los insumos  los estandares
adquiridos para los insumos recibidos de calidad y
evitar que se adquiridos satisfaccion del
incumplan con la cliente
satisfaccion al
cliente.

4.3.3. Disefio la caracterizacion del proceso de Compras

Para Novo Mobiliario el proceso de compras es realmente significativo y estratégico,
porque abarca la adquisicién de los recursos necesarios para la fabricacion de los muebles. El
proceso va mas alld de una transaccion comercial y enfatiza la importancia de optimizar costos
manteniendo la calidad. Este enfoque, no es solo una préactica operativa, sino un diferenciador
estratégico para el éxito sostenible de la organizacion.

El proceso de compras fue detallado en la matriz de caracterizacion (ver apéndice D) y su
proceso comenzoO solicitando al area de produccion los insumos y materia primas para la
produccién de los muebles. Esta solicitud incluyd una descripcion de los materiales, asi como la
cantidad requerida y la fecha de entrega para dar continuidad al proceso de produccion de manera
optima. El proceso se disefid con la finalidad de que Novo Mobiliario disponga siempre de la
materia prima necesaria para satisfacer la demanda de pedidos, ofreciendo constantemente
productos de calidad y entregas eficientes a los clientes. Seguido a esto se llevaron a cabo
evaluaciones de los distintos proveedores como parte de la salida del proceso, con el objetivo de
identificar aquellos que cumplen con los requisitos de calidad.

Asi mismo se identificaron los riesgos asociados, se detallaron los recursos necesarios en
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el proceso y se determind como se llevara a cabo la medicion del proceso.

Dentro de la caracterizacion del proceso se identifico el riesgo de suministro como un factor
critico a considerar. Se evaluo la posibilidad de que los proveedores no cumplan con los tiempos
de entrega o no proporcionen la cantidad de materia prima necesarias para la fabricacion del
mueble, lo que genera retrasos en la produccion, asi como en la entrega de pedidos. Igualmente se
ven afectadas las ventas y se genera inconformismo en el cliente.

Para mitigar este riesgo es necesario que Novo Mobiliario desarrolle un plan que incluya
los plazos de entrega acordados con los proveedores, asi como el seguimiento continuo de las
solicitudes de pedidos para asegurar que la entrega se genere en el tiempo establecido. Igualmente
es importante contar con distintos proveedores que sean confiables y que dispongan de materiales
de excelente calidad disminuyendo la probabilidad de interrupciones significativas en la cadena
de suministro.

A continuacion, en la tabla 8 se evidencia las relaciones entre las actividades con el ciclo
PHVA 'y el responsable del proceso, junto con el criterio de control, método de control y el

resultado esperado.
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Tabla 8. Caracterizacion de compras

Actividad PHVA Responsable Criterio de Meétodo de Resultado
control control esperado

Realizar las P Administrador Cotizaciones  Revision de Seleccion del

cotizaciones recibidas y cotizacionesy  proveedor mas

con los comparadas  seleccion del adecuado

diferentes proveedor basado en

proveedores y calidad y costo

adquisicion de

las materias

primas e

insumos para la

produccion de

los muebles.

Realizar la H Administrador Evaluacion Auditoria de Proveedores

evaluacion de anual evaluacionesy  que cumplen

proveedores de completada cumplimiento con los

forma anual, para todos los de criterios estandares

para cumplir los proveedores establecidos

requisitos

relacionados

con las

caracteristicas

de calidad del

producto, el

plazo de entrega

y el precio.

Realizar A Administrador Evaluaciones Revision de Mejor

semestralmente semestrales informes de desempefio de

la evaluacion documentadas desempeiio y proveedores

del desempefio seguimiento de  basado en

de los acciones evaluaciones

proveedores. periddicas

Recepcion y \Y/ Administrador Materias Inspeccion y Insumos

almacenamiento primas e registro de almacenados

de materia insumos recepcion y adecuadamente,

primae recibidos y almacenamiento listos para su

iNSUMoS. almacenados uso en
correctamente produccion
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4.3.4 Disefio la caracterizacion del proceso de Gestion Contable
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En la caracterizacion del proceso de gestion contable de Novo Mobiliario se caracteriza

por estandares de calidad y es una valiosa herramienta para la mejora continua y la eficiencia

operativa, el cumplimiento normativo y la toma de decisiones oportuna se pueden lograr a través

de este proceso gracias a su documentacion detallada y bien documentada (Ver apéndice P).

Se recomienda revisar y actualizar periédicamente esta caracterizacion, asegurando su

validez y adaptandose a los cambios internos y externos que puedan impactar en el proceso

A continuacion, en la tabla 9 se evidencia las relaciones entre las actividades con el ciclo

PHVA vy el responsable del proceso, junto con el criterio de control, método de control y el

resultado esperado.

Tabla 9. Caracterizacion de gestion contable

Actividad PHVA Responsable Criterio de Método de Resultado

control control esperado
Establecer P Gerente Metas Revision de Metas claras y
metas Contable financieras metas y alcanzables
financieras documentadasy objetivos alineadas con la
anuales y alineadas con financieros estrategia
semestrales. los objetivos de empresarial

la empresa
Elaborar el H Gerente Presupuestoy  Analisis y Presupuestos y
presupuesto Contable proyecciones aprobacion de  proyecciones
anual y financieras presupuestos y realistas y bien
desarrollar elaboradas y proyecciones  fundamentadas
proyecciones aprobadas

financieras.



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA NOVO MOBILIARIO

99

Actividad PHVA Responsable Criterio de Meétodo de Resultado
control control esperado
Registrar todas H Gerente Transacciones  Auditoria de Registros
las Contable registradas de registros contables
transacciones manera precisa  contables completos y sin
financieras en y oportuna errores
el sistema
contable.
Procesar y H Gerente Cuentas por Revision Flujo de caja
gestionar Contable cobrar y por periddica de optimizado y
cuentas por pagar cuentas y reduccion de
cobrar y por gestionadas balances cuentas
pagar. efectivamente pendientes
Verificar el \ Gerente Cumplimiento  Auditorias Conformidad
cumplimiento Contable de todas las internas y con todas las
de las normativas externas regulaciones
normativas fiscales y fiscales y
fiscales y contables contables
contables
vigentes.
Monitoreary A Gerente Movimiento de  Revision de Inventarios
registrar el Contable inventarios inventarios y precisos y bien
movimiento de registrado y conciliaciones  gestionados
inventarios. monitoreado

4.3.5 Disefio la caracterizacion del proceso de Ventas

Las ventas son indispensables para una empresa, ya que genera ingresos y permite el
crecimiento y sostenibilidad de la empresa en el tiempo. La caracterizaciéon de ventas de Novo
Mobiliario esta disefiada para maximizar la satisfaccion del cliente entregando productos que
satisfagan sus necesidades y preferencias especificas, desde la compra potencial hasta la entrega
del producto final y el seguimiento postventa (ver apendice Q). Este proceso esta dirigido por el

asesor comercial el cual debe identificar clientes potenciales por medio de diferentes canales para
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generar ventas y dar a conocer los productos. Igualmente debe realizar los catalogos para ser
ofertados en el mercado. Los insumos clave incluyen estrategias de marketing, datos de mercado,
informacion de clientes y pedidos, mientras que los resultados clave incluyen listas de clientes
calificados, cotizaciones, pedidos y resefias de clientes. El proceso se mide y analiza mediante
encuestas de satisfaccion y otros indicadores para cumplir con los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2015. Los recursos necesarios cubren recursos humanos, técnicos y financieros e identifican
riesgos como demanda fluctuante y competencia intensa, asi como oportunidades para expandir
las ventas e introducir tecnologia.

A continuacion, en la tabla 10 se evidencia las relaciones entre las actividades con el ciclo
PHVA vy el responsable del proceso, junto con el criterio de control, método de control y el

resultado esperado.

Tabla 10 .Caracterizacion de ventas

Actividad PHVA Responsable Criterio de Método de Resultado
control control esperado

Identificacion P Asesor Clientes Revision de Base de datos

de clientes Comercial potenciales bases de datosy  actualizada con

potenciales a identificados y  registros de clientes

través de contactados contacto potenciales

diferentes

canales.
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Actividad PHVA Responsable Criterio de Meétodo de Resultado
control control esperado

Demostracion  H Asesor Cotizaciones Verificacion de  Cotizaciones

de los Comercial preparadas y cotizaciones precisas y

productos enviadas segun enviadas y alineadas con

adecuados los requisitos  retroalimentacion las necesidades

segun las del cliente del cliente del cliente

necesidades

del cliente,

preparacion y

envio de

cotizacion.

Atender las H Asesor Solicitudes y Monitoreo de Clientes

solicitudes de Comercial pedidos tiempos de satisfechos con

los clientes y atendidos con  respuesta y la atencion y

recepcion de rapidez y satisfaccion del ~ tiempos de

pedidos. precision cliente respuesta

Emisiondela H Asesor Ordenes de Revision de Facturacion

orden de venta Comercial venta emitidas  drdenes de venta  precisay

para correctamente 'y tiempos de oportuna

facturacion. y a tiempo emisién

Verificacion de A Asesor Consultas y Encuestas de Clientes

la satisfaccién Comercial reclamaciones  satisfacciony satisfechos y

del cliente, resueltas de analisis de menor nimero

manejo de manera reclamaciones de

consultas o satisfactoria reclamaciones

reclamaciones.

Analizar la \Y/ Asesor Procedimientos Revision de Procedimientos

eficiencia de Comercial de ventas métricas de optimizados y

los evaluados y ventas y procesos eficiencia

procedimientos mejorados internos mejorada

de ventas.

4.3.6 Disefio la caracterizacidn del proceso de Logistica

Para Novo Mobiliario el proceso de logistica es muy importante porque garantiza la entrega
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eficiente y oportuna de productos. El proceso fue detallado en la matriz de caracterizacion (ver
apéndice R). Los procesos logisticos de Novo Mobiliario estan disefiados para garantizar la entrega
eficiente y segura de los muebles, asegurando que los productos lleguen al cliente en 6ptimas
condiciones y dentro de los plazos especificados. Este proceso abarca desde la planificacion de
rutas de transporte y la coordinacion con los proveedores de servicios logisticos hasta la entrega
final del mueble al cliente. Esta dirigido por un administrador e incluye actividades clave como
planificacion de rutas, entrega de productos, comprobaciones de satisfaccion del cliente y
evaluaciones y seguimiento posteriores a la entrega. Las entradas principales son informacion de
pedidos, disponibilidad de vehiculos y cronogramas de transporte, mientras que la salida incluye
cronogramas de transporte, confirmaciones de entrega e informes de actividad. El proceso se mide
utilizando el tiempo de entrega, la tasa de dafio del producto y el nivel de satisfaccion del cliente
segun los requisitos de la norma NTC I1SO 9001:2015. Se identificaron riesgos como mercancias
dafiadas y retrasos en la entrega, asi como oportunidades para mejorar la experiencia del cliente,
optimizar costos y ampliar mercados.

A continuacion, en la tabla 11 se evidencia las relaciones entre las actividades con el ciclo
PHVA vy el responsable del proceso, junto con el criterio de control, método de control y el

resultado esperado.
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Tabla 11 .Caracterizacion de logistica
Actividad PHVA Responsable Criterio de Meétodo de Resultado

control control esperado

Planificacion P Administrador Rutas y horarios  Revision de Entregas puntuales
de rutas y planificados y planes de rutay v eficientes
coordinacion optimizados horarios
de horarios.
Despachode H Administrador Mercancia Inspeccién de Mercancia
mercancia despachada despacho y entregada sin
para entrega correctamentey  control de errores y a tiempo
al cliente. a tiempo tiempos

Inspeccién, V

Administrador

Evaluacion de

Encuestas de

Alta satisfaccion

evaluacion satisfaccion satisfaccion y del cliente y

de completada y andlisis de datos  reportes precisos
satisfaccion, reportes

analisis de analizados

reportes.

Hacer A Administrador Seguimiento Verificacion de  Mejora continua
seguimiento realizado y seguimiento y basada en
posterior al retroalimentacion analisis de retroalimentacion
tiempo de obtenida retroalimentacion del cliente
entregas.

4.3.7 Disefio la caracterizacion del proceso de Gestion Talento Humano

La gestion de talento humano es indispensable para cualquier organizacién. Pensando en

ello se realizar la caracterizacion de talento humano de Novo Mobiliario (ver apéndice S). La

especificacion del proceso esta disefiada para definir perfiles de competencia claros alineados con

las necesidades estratégicas de la empresa para optimizar la distribucion de roles, el desarrollo

profesional y la retencion del talento. Este proceso incluye la seleccion, contratacion y seguimiento

de las actividades mensuales planificadas. El proceso esta dirigido por el administrador y cubre
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actividades clave como la definicion de perfiles, niveles de trabajo, reclutamiento y analisis de
hojas de vida, asi como entrevistas, pruebas de conocimientos y evaluaciones periddicas del
desempefio de los empleados. Los insumos clave incluyen instrucciones de gestion, solicitudes de
personal y planes de actividades, mientras que los resultados incluyen manuales de funcion,
reglamentos internos, candidatos preseleccionados y revisiones de desempefio. La medicion y
evaluacion de procesos se basa en revisiones de la gestion, auditorias internas y mediciones de
indicadores de acuerdo con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015. Se identificaron
riesgos relacionados con la alta rotacion de empleados y la pérdida de informacion confidencial,
asi como oportunidades para mejorar la retencion de talento, la capacitaciéon y el desarrollo del
liderazgo y fortalecer una cultura organizacional positiva.

A continuacion, en la tabla 12 se evidencia las relaciones entre las actividades con el ciclo
PHVA vy el responsable del proceso, junto con el criterio de control, método de control y el

resultado esperado.

Tabla 12. Caracterizacion de gestion de talento humano

Actividad PHVA Responsable Criterio de Meétodo de Resultado
control control esperado
Definir los P Administrador, Perfilesy Revision y Perfiles claros y
perfiles y nivel de Gerente competencias aprobacion de alineados con las
los cargos, las General definidos y descripciones de  necesidades de
competencias de documentados cargos la empresa
acuerdo con los Personal Evaluacion de Contrataciones
niveles, asi como seleccionado procesos de exitosas y
también las conforme a los seleccion alineadas con los
funciones, perfiles definidos requisitos

autoridades y

responsabilidades.
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Actividad PHVA Responsable Criterio de Meétodo de Resultado
control control esperado

Seleccionar y
contratar el
personal.
Reclutamientode H Administrador ~ Hojas de vida Revision de Base de datos
hojas de vida. recibidas y hojas de vida y actualizada de
Anélisis de hojas evaluadas registros candidatos
de vida. Hojas de vida Verificacién y Candidatos
Entrevistas. analizadas y andlisis de hojas  preseleccionados
Pruebas clasificadas de vida segun criterios

psicotécnicas y de
conocimiento.
Solicitud
Examenes
médicos.
Solicitud de
documentacion.

Entrevistas
realizadas a los
candidatos
preseleccionados
Pruebas
realizadas y
evaluadas
Examenes
médicos
solicitados y
completados
Documentacién
requerida
solicitada y
recibida

Registro de
entrevistas y
evaluaciones
Analisis de
resultados de
pruebas
Verificacién de
examenes y
resultados
Revision de
documentacion

establecidos
Candidatos
evaluados
conforme a
criterios de
seleccion
Resultados que
apoyan la
seleccion del
mejor candidato
Candidatos
aptos para el
puesto segun
salud
Expedientes
completos y
conformes a los
requisitos
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Actividad PHVA Responsable Criterio de Meétodo de Resultado
control control esperado

Revisar mes a \/ Administrador ~ Cronograma de Seguimiento y Cumplimiento
mes el actividades reporte mensual  de actividades
cronograma de revisado y conforme a lo
actividades cumplido planificado
estipuladas y su
cumplimiento.
Realizar A Administrador ~ Evaluacionesde  Revisién de Mejora continua
evaluaciones rendimiento evaluaciones de  en el desempefio
periddicas del realizadas y desempefio de los
rendimiento de documentadas. Registros de empleados
los empleados. Retroalimentacion retroalimentacion Mayor
Proporcionar proporcionaday vy motivacion y

retroalimentacion
constructiva y
reconocer logros.

logros
reconocidos

reconocimientos

satisfaccion de
los empleados

4.4  Procedimientos necesarios dentro del sistema de gestion de calidad, para los procesos

seleccionados.

Novo Mobiliario es una empresa dedicada a la fabricacion de muebles en fibra de

vidrio, se destaca por la creacion de productos reconocidos por su ligereza, durabilidad y

resistencia. La empresa ofrece disefios personalizados para adaptarse a diversos espacios. Este

capitulo abordar detalladamente los procedimientos empleados en cada uno de los procesos

seleccionados para la empresa, proporcionado una compresion mas completa de sus

operaciones.

4.4.1. Disefio del procedimiento de Planeacion estratégica

El disefio del procedimiento de planeacidn estratégica para Novo Mobiliario se desarrolld

con el objetivo de establecer una guia clara y detallada que proporcionara las pautas necesarias
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para el desarrollo de la estrategia de la empresa.

El proceso estratégico se centrd en definir las actividades esenciales y desarrollar una
matriz DOFA para realizar un analisis completo del entorno interno y externo. Este enfoque abarcé
desde la definicion del negocio en donde se detallaron los servicios y productos ofrecidos, hasta

las estrategias destinadas a posicionar la empresa en el mercado. (Ver figura 16.).

Figura 16. Definicion del negocio

SERVICIO

DEFINICION DE

NEGOCIO BENEFICIOS DEL CLIENTE

CAPACIDAD

CLIENTE

NECESIDAD

ELECCION Y
DEFINICION FINAL
DEL NEGOCIO PRODUCTO

COMPETIDORES

La importancia del proceso estratégico de Novo Mobiliario se centr6 en varios aspectos
importantes para el éxito y el logro de los objetivos establecidos por la direccion. Al definir de
manera precisa el negocio y realizar un analisis exhaustivo del entorno interno y externo, se logra
una comprension mas profunda de los factores que influyen en la empresa. Esto permite identificar
estrategias adecuadas para impulsar el crecimiento y el reconocimiento en el mercado.

El éxito del proceso se logra cuando se tienen en cuanta los siguientes principios de calidad:
Mejora continua, liderazgo, enfoque al cliente y la participacion de las partes interesadas. Estos
principios son fundamentales para la efectividad del proceso y también sirven como pilares para

la consecucidn de objetivos a largo plazo, asegurando un desarrollo continuo en todas las fases del
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proceso.

4.4.2 Diserio del procedimiento de Produccién.

El proceso de fabricacion de muebles de Novo Mobiliario requiere una meticulosa atencion
al detalle y una compleja fabricacion que involucra el uso de la fibra de vidrio. Por ende, es
importante seguir los pasos sugeridos en el proceso de fabricacion para garantizar la calidad y la
integridad estructural del mueble. Dentro del disefio de produccidn, se realizan los siguientes

procedimientos que conllevan a la realizacion exitosa del mobiliario.

e Preparacion del molde: En este primer paso, es crucial asegurarse de que el molde este
correctamente encerado y que su superficie este completamente lisa. Esto garantiza que el
mobiliario tenga un acabado 6ptimo.

e Pintado del molde: En este paso se pinta el molde conforme al color que el cliente a ha
solicitado.

e Medicion del molde: Es necesario que se realicen las medidas precisas para garantizar la
conformidad exacta de las piezas.

e Corte de la fibra de la fibra de vidrio: Una vez se obtiene las medidas exactas se procede
al corte de la fibra de vidrio, el cual debe ser preciso para garantizar el ajuste de las piezas

e Preparacion adicional del molde: En este paso es indispensable aplicar una capa de pasta
al molde para garantizar la adhesion.

e Ensamble de las capas de fibra de vidrio: Una vez que el molde esta listo se realiza
cuidadosamente la union de dos capas de la fibra de vidrio sobre este.

¢ Aplicacion de resina: Cuando las capas de vidrio se encuentren unidas, se procede a aplicar

la resina sobre ellas. La resina actia como un agente endurecedor, fortaleciendo las fibras
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y proporcionando la resistencia y durabilidad necesaria para la estructura del mueble.

e Proceso de curado: EI molde se somete a un proceso de curado que puede extenderse
durante varios dias o horas.

e Extraccion del molde: Una vez el molde est listo, se procede a extraerlo. Seguidamente
se realiza un lijado para eliminar cualquier imperfeccion y proporcionarle un aspecto mas
estético.

e Aplicacion pintura final: En este paso se realiza el aplicado de la pintura final para darle el

toque estético ademas de brindar una proteccion extra.

Como se puede observar en la figura 16, la produccién de muebles de fibra de vidrio en
Novo Mobiliario es un proceso muy complejo y preciso, requiere de la atencion al detalle para

garantizar la calidad del mobiliario en su entrega final.
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Figura 17. Procedimiento para la fabricacion de muebles

( Inicio )
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4.4.3 Disefio del procedimiento de compras

El proceso de compras desempefia un papel fundamental en el éxito de la gestion operativa
y comercial de Novo Mobiliario. Inicia con la identificacion de las necesidades del area de
producciodn destinadas a la fabricacion de los muebles. Este procedimiento va mas alla de adquirir

los materiales, implica llevar a cabo una evaluacién minuciosa de los proveedores para lograr una
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negociacion efectiva que proporcione beneficios en términos de costos y materiales de dptima
calidad.

En el proceso de compras de Novo Mobiliario se han identificado procedimientos claves
que mejoran la eficiencia y la calidad en la gestion de las adquisiciones. Los procedimientos
seleccionados son cruciales para el flujo operativo, porque abarcan desde la identificacion de las
necesidades hasta la entrega de los insumos. A continuacion, se detallan estos procedimientos para
proporcionar una comprension mas profunda de su importancia y contribucion al éxito del proceso
de compras en Novo Mobiliario.

o |dentificacion de las necesidades: El personal de compras recibe la comunicacién sobre
los requerimientos de materiales y suministros necesarios para la elaboracién del
mobiliario por parte del area de produccion, la cual debe detallar minuciosamente las
cantidades exactas, el tipo de material requeridos para surtir el proceso de produccion.

e Generar listado de materiales: Una vez se obtiene el requerimiento, el personal de compras
realiza una lista detallada de los insumos necesarios en los que se incluye fibra de vidrio,
resinas, moldes, etc. Basandose en las indicaciones del disefio y las cantidades necesarias.

e Evaluacién de proveedores: Una vez que se conozcan las necesidades, se debera evaluar a
los proveedores potenciales, la evaluacion debe considerar factores como el precio, la
calidad, la entrega, la disponibilidad, la reputacion y la experiencia del proveedor.

e Solicitud de cotizaciones: Se debe enviar a los proveedores seleccionados la informacién
para presentar los materiales y suministros solicitados, dentro de los cuales se debe incluir
precio, condiciones de pago, fecha de entrega y otra informacion relevante.

e Negociacion de términos y condiciones: Una vez enviada la informacion, se inicia la

negociacion de los términos y condiciones con los proveedores elegidos, estos términos
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pueden abarcar elementos como el costo, el tiempo de entrega, garantias y métodos de
pago.

e Seleccidn de proveedores: Se seleccionan a los proveedores que cumplen de manera 6ptima
con los requisitos de Novo Mobiliario y se emiten las érdenes de compra pertinentes,
fundamentéandose en la evaluacion de las cotizaciones y negociaciones realizadas.

e Seguimiento de pedidos: Mantener un monitoreo continuo de los pedidos para asegurar la
entrega conforme a lo acordado. Se anticipan y resuelven posibles inconvenientes en la
entrega.

e Recepcion y verificacion de materiales: Una vez recibido el material se realiza una
inspeccion de calidad para comprobar que cumple con las especificaciones y estandares
establecidos. Todas las no conformidades se documentan y reportan.

El proceso de compras desempefia un papel fundamental para Novo Mobiliario, asegurando
la adquisicion precisa de materiales e insumos esenciales para la produccién. Este proceso esta
meticulosamente estructurado, colaborando estrechamente con el &rea de produccion para
garantizar que los materiales solicitados cumplan con las especificaciones de disefio. Ver figura
18. Ademas, se lleva a cabo una evaluacién integral de los proveedores considerando criterios
como precio, calidad, tiempo de entrega, disponibilidad, reputacion y experiencia con el objetivo
de asegurar las condiciones mas favorables para la empresa. Por ultimo, el personal de compras
realiza un seguimiento constante de los pedidos para prevenir retrasos en la produccion y garantizar

la entrega puntual y en éptimas condiciones.



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA NOVO MOBILIARIO

Figura 18 Procedimiento compras Novo Mobiliario.
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Etapas del
proyecto

5. Cronograma

Planeado

Ejecutado

114

Observaciones

Realizar un
diagnostico inicial de
la empresa  Novo
Mobiliario para
verificar el contexto
actual de la
informacion.

4 semanas

4 semanas

Proponer el
disefio de gestion de
calidad a la empresa
Novo Mobiliario a
partir de su contexto
para darle
cumplimiento a la
norma NTC-1SO
9001:2015.

4 semanas

4 semanas

Determinar las
acciones necesarias
para el cumplimiento
de los lineamientos de
la
norma NTC-ISO
9001:2015 en los
procesos de planeacion
estratégica, produccion
y compras.

3 semanas

10 semanas

Disefar los
procedimientos
necesarios dentro del
sistema de gestion de
calidad, para los
procesos
seleccionados.

6 semanas

12 semanas

El proyecto
requiere de 13 semanas
mas en ejecucion
debido a que se
presentd ampliacion en
los tiempos de
elaboracion de
documentacién
asociada al disefio del
sistema de gestion de
la empresa.
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6. Presupuesto

Ca Unida Responsable
Rubro ntidad d Valor Total del gasto
Rercurso Humano
Investigador( 2 $ $ :
Estudiante 1) L semestres 7.300.000 14.600.000 Investigador
Investigador( 2 $ $ :
Estudiante 2) L semestres 7.300.000 14.600.000 Investigador
$
Total Recurso Humano 99.200.000
Equipos Tecnolbgicos y otros
12 $ $ Investigadore
Internet 1 meses 80.000 960.000 s
Almacenamiento 1 12 $ $ Investigadore
en la nube meses 90.000 1.080.000 S
Lapiceros 1 3 $2.000 $6.000 Investigadore
. - $
Total Recurso Humano Equipos Tecnoldgicos y otros 2 046.000
Otros
2 $ $ Investigadore
Transporte local 6 semestres 80.000 480.000 s
$
Total, Otros 480,000
$
Total, del Presupuesto 31.246.000

Se omite el
$30.166. pago de
000 almacenamiento en la
nube

Total, ejecutado
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7. Conclusiones

Para evaluar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-2015 en la empresa
Novo Mobiliario se disefié una matriz de autodiagnostico. El resultado obtenido una vez se aplicé
el instrumento revela que Novo Mobiliario no cumple con los requisitos exigidos por la norma
ISO 9001:2015. El diagnostico mostro niveles de cumplimiento generalmente bajos, con un 0%
de cumplimientos en capitulos claves como el contexto organizacion, liderazgo, operacion y
mejora. Esto demostrd que la empresa no contempla adecuadamente los aspectos fundamentales
para un sistema de gestion de calidad eficaz. Aungue en el capitulo de soporte tiene la tasa de
cumplimiento mas alta (21%), sigue siendo inadecuado, lo que indica deficiencias en los recursos,
la competencia de personal y la gestion de informacion documentada. La planificacion para el
sistema de gestion de calidad y evaluacion de desempefio mostraron un cumplimiento minimo de
4%, lo que indica que se necesitan mejoras significativas en estas areas.

En la evaluacion del entorno organizacional se identificaron una serie de factores que
afectan a la empresa tanto a nivel interno como externo. Este analisis se llevé a cabo mediante la
utilizacién de las matrices DOFA y PESTEL. A partir de los resultados obtenidos en estas matrices
se disefiaron diversas estrategias que fueron aplicadas en varios procesos de la empresa. El objetivo
principal de este analisis es aprovechar los elementos identificados para convertirlos en
oportunidades para impulsar la mejora continua de la empresa.

El anélisis de los procesos de planeacion estratégica, produccion y compras en la empresa
Novo Mobiliario, de acuerdo con los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, permiti6 identificar
y definir las medidas necesarias para cumplir con los requisitos. La caracterizacion de estos
procesos resultd de gran utilidad para comprender los procesos individuales, gestionarlos de

manera eficiente y garantizar el cumplimiento de los estandares establecidos.
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Los procedimientos disefiados para los procesos de planificacion estratégica, produccion y
compras para la empresa Novo Mobiliario fueron la base para fortalecer el sistema de gestion de
calidad de la empresa. Al seguir estrictamente el proceso se garantizd que el producto final
cumpliera con los estandares de calidad esperados, respaldando asi el crecimiento y la posicion

competitiva la empresa en el mercado.
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8. Recomendaciones

Se recomienda al gerente de la empresa Novo Mobiliario evaluar la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para mejorar los procesos y de esta manera optimizar y
fortalecer la estructura interna de la empresa.

Se aconseja abordar la implementacion de un Sistema de Seguridad y Salud en el trabajo,
dado que la empresa presenta un alto componente de riesgo debido a los insumos utilizado en la
fabricacion de sus productos.

Se sugiere el uso de herramientas cualitativas como entrevistas, para analizar la percepcién
de los gerentes o lideres de las pymes respecto a los principios de la norma 1SO 9001: 2015, con

el fin de determinar la viabilidad de su implementacion.
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