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2. TEMA, CONTEXTO Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

A continuacion, se observa el tema, contexto y planteamiento del problema a
desarrollar:

2.1. TEMA.

Planificacion y estructuracion del Sistema de Gestion de la Calidad Bajo la
Norma NTC ISO 9001:2015, en la empresa SILENCIADORES COLOMBIA.

2.2. CONTEXTO.

El siguiente trabajo investigativo se desarrolla en la empresa
SILENCIADORES COLOMBIA, la cual posee dos sedes, la primera y mas
antigua ubicada en el barrio el progreso de la localidad de los martires en la
ciudad de Bogota y la segunda sede ubicada a una cuadra de distancia de la
primera sede; la empresa ubica su oficina principal en la segunda sede.

La empresa SILENCIADORES COLOMBIA, es una organizacion fundada en
el afo de 1965, cumple 54 afios de estar desempefiando labores en el
sector, se dedica principalmente a la fabricacion y comercializacién de
sistemas de escape (silenciadores) para el correcto manejo de gases
derivados de ciclos de combustion, la organizacion se destaca por prestar
servicios a diferentes empresas Yy concesionarios aledafios a las
instalaciones, silenciadores Colombia ha logrado trabajar con estas
organizaciones mediante el cumplimiento y responsabilidad que la empresa
demuestra con los productos y servicios que ofrece a sus clientes.

SILENCIADORES COLOMBIA, ejecuta sus trabajos en la ciudad de Bogota
especificamente en el centro sur de la ciudad, localidad 14 (Méartires), barrio
El Progreso, esta zona es reconocida por la comercializacion de autopartes;
y diversos repuestos para todo tipo de vehiculo, ya sea carga pesada o
liviana, realizando un recorrido al sector en el que se ubica la empresa se
encuentran 2 zonas reconocidas por las personas para la comercializacion
de repuestos automotrices en Bogot4, hacia el nororiente se encuentra el
barrio la Estanzuela, sector en el que se relnen gran cantidad de talleres
dedicados a realizar mantenimiento de vehiculos pesados y a la
comercializacion de lujos para carro, e igualmente hacia el sur-oriente se
encuentra la calle 1 entre carreras 14 y 27, sector en el cual se puede
encontrar almacenes que se dedican a la venta de todo tipo de repuestos
para vehiculo liviano.

La principal actividad econémica de SILENCIADORES COLOMBIA es la
fabricacion y comercializacion de sistemas de escape, ya sea para motores a
gas/gasolina o diésel; fabricaciébn de silenciadores, chimeneas, punteras,
tuberias, soportes y demas productos pertinentes a los sistemas de escape
para vehiculos (silenciadores).
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El cuidado medio ambiental es de vital importancia para la organizacion, esto
debido a que se encarga en brindar soluciones a clientes que posean
problemas con las lineas encargadas del transporte y custodia de gases
derivados de los ciclos de combustion y a su regulacion en cuanto a ppm
(particulas por molécula) emitidas por la quema de combustibles fosiles.

En la actualidad Silenciadores Colombia cuenta con 7 colaboradores que
desemperian los siguientes cargos.

e Jefe de patio: 1
e Operario soldador: 4
e Operario ayudante: 2

La organizacion actualmente cuenta con la maquinaria y las herramientas
necesarias para el desarrollo de las actividades de fabricacion y reparacion
de sistemas de escape (silenciadores) para vehiculos, los equipos que se
pudieron evidenciar fueron:

3 equipos de soldadura MIG/MAG.

2 equipos de soldadura autégena.

1 boquilla de oxicorte.

2 tronzadoras de 14”.

1 taladro de arbol.

2 taladros de mano.

1 taladro percutor.

2 pulidoras Bosch para trabajo pesado.
1 mini pulidora Dewalt.

1 pulidora mediana Bosch.

1 prensa hidraulica (2.000 psi.)

1 cortadora de lamina (cizalla manual).
2 equipos soldadura eléctrica Miller para electrodo revestido.
1 esmeril (cepillo, piedra)

Igualmente, en las instalaciones de la compafia se cuenta con espacios
destinados al desarrollo de las actividades misionales, la empresa posee
personal con experiencia empirica, soldadores y ayudantes que no poseen
formacion técnica, pero poseen la destreza para ejecutar las tareas que la
organizacién requiere para el cumplimiento de sus actividades misionales; la
empresa enfoca sus intereses y esfuerzos en el desarrollo y cumplimiento de
los siguientes procesos:

1. Fabricacion de sistemas de escape (silenciadores).
2. Reparacion de sistemas de escape (silenciadores).
3. Comercializacion de sistemas de escape (compras-Ventas).

5
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4. Logistica de productos (silenciadores) (Distribucion o traslado de
productos finales puestos a disposicion del cliente- posibilidad de
obtencién del producto en lugar, tiempo y cantidades requeridas).

PERFIL DEL CLIENTE.

Los clientes de la compafila son en su mayoria personas que poseen
automoviles, camionetas, furgones, camiones y en general vehiculos
automotores de pasajeros y carga, los cuales para su correcto
funcionamiento requieren de sistemas de escape (silenciadores), dichos
sistemas no deben afectar el rendimiento de sus vehiculos, pero a su vez
deben cumplir con los requisitos legales pertinentes aplicables por el
gobierno colombiano, para que un automotor pueda circular por las vias del
pais. (NORMA NTC 4983).

Igualmente existen clientes que desean un incremento al rendimiento de sus
vehiculos y un aumento en el flujo de salida de los gases del motor de su
carro (aplicaciones deportivas, vehiculos para carreras), la identificacion del
perfil de los clientes de SILENCIADORES COLOMBIA se realiza mediante el
uso de la matriz de partes interesadas externas e internas (Ver anexo A).

2.3. PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA.

SILENCIADORES COLOMBIA es una empresa que posee trayectoria en el
mercado de las autopartes (especificamente silenciadores) en el sector
(barrio el progreso), la compafila desempefia sus labores sin realizar
seguimiento a ninguno de sus procesos, cada uno de dichos procesos
trabaja de manera independiente haciendo que la comunicacion a través de
todos los niveles de la organizacion pierda veracidad y confiabilidad.

SILENCIADORES COLOMBIA no cuenta con un Sistema de Gestion de la
Calidad que le permita identificar las necesidades y requisitos de sus clientes
y partes interesadas, hacer seguimiento al uso de recursos y al desempefio
del personal y de sus procesos, realizar mejoras a su infraestructura, cultura
organizacional, planeacién estratégica, y en general lo requerido por la
organizacion para el logro de sus objetivos.

No se tiene conciencia sobre el uso de nuevas tecnologias para lograr
productos y procesos de menor costo y mayor calidad, representando en una
resistencia al cambio. Esta situacion genera inconformidad en los clientes,
reproceso y aumento de costos no previstos, afectando negativamente la
rentabilidad y productividad de la organizacion.
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3. MARCO CONCEPTUAL.

En el marco conceptual se definen conceptos necesarios para el desarrollo
del proyecto.

e Acetileno: gas incoloro, inoloro, e inflamable, se genera mediante la
reaccion quimica que surge de la mezcla de calcio de carburo y agua
(H20).

e Auditoria’: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin
de determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

e Atmdsfera: capa gaseosa que rodea la Tierra.

e Catalizador: una de las piezas principales del sistema de escape,
encargada especificamente de hacer un proceso de limpieza a los
gases derivados del ciclo.

e Ciclo Otto: denominado ciclo Otto o gasolina, empleado ampliamente
en automotores, utiliza gasolina para su combustion.

e Ciclo diésel: denominado ciclo diésel (ACPM: aceite combustible para
motor) usado ampliamente en tracto camiones, tracto mulas, furgones
y camionetas de alto torque, utiliza diésel para su combustion.

e Cliente? Persona u organizaciéon que podria recibir o recibe un
producto 0 un servicio destinado a esa persona u organizacion o
requerido por ella.

e Combustién: se define como la reaccion quimica entre el oxigeno y
un combustible oxidante, caracterizado principalmente por generar
una chispa.

e Conformidad?3: Cumplimiento de un requisito.

e Contaminacion atmosférica: es el fendbmeno de acumulacion o de
concentracion de contaminantes en el aire.

e 1 ICONTEC NTC-ISO 9000 (Segunda actualizacion) —Sistemas de Gesti6n de la
Calidad Fundamentos y Vocabulario Pag. 31. 2015

e 2 ICONTEC NTC-ISO 9000 (Segunda actualizacion) —Sistemas de Gestion de la
Calidad Fundamentos y Vocabulario Pag. 14. 2015

e 3 ICONTEC NTC-ISO 9000 (Segunda actualizacion) —Sistemas de Gestion de la
Calidad Fundamentos y Vocabulario P4g. 21. 2015
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Contaminantes: son fenOmenos fisicos, o sustancias, o elementos en
estado solido, liquido o gaseoso, causantes de efectos adversos en el
medio ambiente, los recursos naturales renovables y la salud humana
que, solos, o en combinacién, o como productos de reaccién, se
emiten al aire como resultado de actividades humanas, de causas
naturales, o de una combinacion de éstas.

Contexto de la Organizaciéon*: Combinacion de cuestiones internas y
externas que pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion
para el desarrollo y logro de sus objetivos.

Emision: es la descarga de una sustancia o elemento al aire, en
estado solido, fuente fija 0 movil.

Emision de ruido: es la presibn sonora que, generada en
cualesquiera condiciones, trasciende al medio ambiente o al espacio
publico.

Fuente fija: es la fuente de emisién situada en un lugar determinado e
inamovible, aun cuando la descarga de contaminantes se produzca en
forma dispersa.

Fuente fija puntual: es la fuente fija que emite contaminantes al aire
por ductos o chimeneas.

Fuente movil: es la fuente de emisién que, por razén de su uso o
propdsito, es susceptible de desplazarse, como los automotores o
vehiculos de transporte a motor de cualquier naturaleza.

Gestion®:  Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion.

Norma de emision: Es el valor de descarga permisible de sustancias
contaminantes, establecido por la autoridad ambiental competente,
con el objeto de cumplir la norma de calidad del aire.

Norma de emision de ruido: es el valor maximo permisible de
presion sonora, definido para una fuente, por la autoridad ambiental

4 ICONTEC NTC-ISO 9000 (Segunda actualizacién) —Sistemas de Gestion de la
Calidad Fundamentos y Vocabulario Pag. 14. 2015
5 ICONTEC NTC-ISO 9000 (Segunda actualizacién) —Sistemas de Gestion de la
Calidad Fundamentos y Vocabulario P4ag. 15. 2015
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competente, con el objeto de cumplir la norma de ruido ambiental.
(NTC 4983).

Proceso:® Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactian, que utilizan las entradas para proporcionar un resultado
previsto.

Silenciador: una de las piezas principales del sistema de escape,
encargada especificamente de mitigar el sonido que se deriva del
ciclo.

Sistema de escape: es un conjunto de elementos (tuberias y
tanques) que se encargan de direccionar y transportar correctamente
los gases emitidos por el ciclo de combustién al medio ambiente.

Sistema de Gestion de Calidad’: Parte de un sistema de gestion
relacionado con la calidad.

Soldadura MIG: tipo de soldadura de arco eléctrico que utiliza gas
para recubrir la zona que se va a soldar, se crea un arco capaz de
fundir los metales base para que se unan.

Decreto 948 de 1995: Por el cual se reglamentan, parcialmente, la
Ley 23 de 1973, los articulos 33, 73,74, 75 y 76 del Decreto - Ley
2811 de 1974; los articulos 41, 42, 43, 44, 45, 48 y49 de la Ley 9 de
1979; y la Ley 99 de 1993, en relacién con la prevencion y control de
la contaminacién atmosférica y la proteccion de la calidad del aire.

6 ICONTEC NTC-ISO 9000 (Segunda actualizacion) —Sistemas de Gestion de la
Calidad Fundamentos y Vocabulario Pag. 16. 2015
7 ICONTEC NTC-ISO 9000 (Segunda actualizaciéon) —Sistemas de Gestion de la
Calidad Fundamentos y Vocabulario Pag. 18. 2015
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4. JUSTIFICACION.

Establecer el sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC ISO
9001:2015 en la empresa Silenciadores Colombia es una decision
estratégica que ayuda a mejorar el desempefio de la organizacion y fortalece
los mecanismos para proveerse de nuevas y mejores tecnologias, promueve
la adaptacion al cambio de acuerdo con las necesidades del mercado y
apoya la gestion para dar cumplimiento a las necesidades de los clientes.

Algunos posibles beneficios que brinda el sistema de gestion de calidad bajo
norma NTC 9001:2015 en la organizacion.

a.

Fortalece la competencia de adaptacion al cambio para impactar de
manera positiva los resultados de la organizacién. Aumento de la
confianza y colaboracion en toda la organizacion.

Proporciona productos y servicios de calidad que satisfagan los
requisitos del cliente, legales y reglamentos aplicables. incremento de
la satisfaccion del cliente.

Gestiona adecuadamente los recursos disponibles, eliminando gastos
superfluos sin que se afecte la calidad del producto. Desarrollo y
mejora de la capacidad de la organizacién y de sus personas para
entregar los resultados deseados.

Promueve la mejora de la organizacion. Mejora del desempefio del
proceso, de las capacidades de la organizacion y de la satisfaccion del
cliente.

Ensefia a abordar los riesgos y oportunidades asociados al contexto y
objetivos de la organizacion.

10
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5. OBJETIVOS.

A continuacién, se evidencian los objetivos general y especificos planteados
para el desarrollo del proyecto.

5.1. OBJETIVO GENERAL.

Planificar y estructurar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo los
lineamientos de la Norma NTC ISO 9001:2015, en la empresa
SILENCIADORES COLOMBIA, promoviendo la mejora continua para
incrementar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes
y otras partes interesadas pertinentes (ver anexo A.).

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1. Realizar un diagnostico de la empresa SILENCIADORES COLOMBIA
para determinar la situacion actual de la organizacion frente al
cumplimiento de los requisitos de la norma bajo la norma NTC ISO
9001:2015.

2. Definir la plataforma estratégica de la organizacion.
3. ldentificar y elaborar el mapa de procesos de la organizacion, realizar
las caracterizaciones y definir los lineamientos para la elaboracion de

las caracterizaciones de los procesos.

4. Realizar sensibilizaciones al personal de la empresa sobre la
implementacion del sistema de gestion de la calidad.

11
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6. ALCANCE DEL PROYECTO.

El presente proyecto toma como referencia la norma NTC ISO 9001: 2015
aplicada a las dos sedes de la empresa SILENCIADORES COLOMBIA y
contempla los procesos estratégicos, misionales y de soporte de la
organizacion.

Riesgos en la planificacion del sistema de gestion de calidad.

1. Resistencia del personal operativo de la empresa SILENCIADORES
COLOMBIA a la implementacién del sistema de gestion de calidad.

2. Asignacién de recursos para la implementacion de sistema de gestion
de calidad.

3. Implementacion inadecuada de la NTC ISO 9001:2015.
Entregables.

1. Diagnéstico para establecer la situacion actual de la compafia
SILENCIADORES COLOMBIA frente a los requisitos de la norma ISO
NTC9001:2015 (Ver anexo C.).

2. Analisis de las caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y
la situacion externa (Amenazas y Oportunidades) - DOFA/FODA de la
organizaciéon (Ver anexo B.).

3. Matriz partes interesadas internas y externas (Ver anexo A).

4. Documento marco estratégico (Ver anexo D.).

5. Representacion grafica de los procesos de la organizacién - Mapa de
procesos (Ver anexo E.); Caracterizacion de todos los procesos de la

organizacion (Ver anexo G.).

6. Evidencia de actividades de socializacion y divulgaciéon del sistema de
gestion de calidad (Ver anexo H; Ver anexo 1.).

12
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7. METODOLOGIAS Y ACCIONES.

A continuacién, en la Tabla 1 se definen las metodologias y acciones
pertinentes para alcanzar los objetivos del proyecto a desarrollar.

Tabla 1. Objetivos del proyecto.

OBJETIVO OBJETIVO .
GENERAL ESPECIFICO METODOLOGIA ACCIONES.
Realizar el
Realizar un diagnéstico diagnostico para
de la empresa establecer la situacion
SILENCIADORES actual de la compaiiia
COLOMBIA para Seguimiento visual a | SILENCIADORES
determinar la situacion |los procedimientos. | COLOMBIA frente al
actual de la cumplimiento de los
organizacion frente al requisitos de la
cumplimiento de los norma ISO
requisitos de la norma NTC9001:2015
bajo la norma NTC ISO . . P
9001:2015. Reallgar mesas de Realizar un analisis
trabajo DOFA/FODA.
Planificar y

estructurar el
Sistema de Gestion
de la Calidad bajo
los lineamientos de
la Norma NTC ISO
9001:2015, en la
empresa
SILENCIADORES
COLOMBIA,
mediante procesos
de mejora continua
que permitan
incrementar la
satisfaccion de las
necesidades de los
clientes.

Definir la plataforma
estratégica de la
organizacién

Definir el marco
estratégico.

Definir misién y visién
de la compafiia.

Definir la politica de
calidad.

Definir los objetivos
de calidad.

Mesas de trabajo.

Determinar el plan de
accion de los
objetivos de calidad.

Identificar y elaborar el
mapa de procesos de la
organizacion, realizar
las caracterizaciones y
definir los lineamientos
para la elaboracion de
las caracterizaciones de
los procesos.

Observacion directa y
entrevistas.

Definir el mapa de
procesos de la
organizacion.

Caracterizar todos los
procesos de la
organizacion.

Realizar
sensibilizaciones al
personal de la empresa
sobre la implementacion
del sistema de gestion
de la calidad.

Sensibilizacion.

Sensibilizaciones
informativas
referentes al sistema
de gestion de
calidad.(campafia
informativa)

Mesas de trabajo.

Disefio de cartelera
informativa.

FUENTE: Autores.

13
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8. CRONOGRAMA.

Para el desarrollo del proyecto de implementacion del sistema de gestion de la
calidad en SILENCIADORES COLOMBIA, fue necesario plantear un cronograma
gue se ajustara al progreso de las acciones necesarias definidas por los tesistas,
para dar cumplimiento a cada objetivo especifico y a su vez al logro del objetivo
general del proyecto, el cronograma se establece a un afio de trabajo, lapso de
tiempo en el cual los estudiantes de la especializacion culminan los modulos de
estudio, se realiz6 un estimado en semanas para cada accion a desarrollar, esto
se determina considerando la complejidad de cada accion a abordar, para algunas
acciones solo fue necesario una semana, pero para otra acciones (diagnostico,
caracterizaciones) el tiempo estimado fue de mas de 6 semanas; para ver en
detalle el cronograma establecido (Ver anexo J.).

14
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9. RESULTADOS.

A continuacioén, se evidencian los resultados obtenidos mediante el desarrollo del
proyecto para implementar un sistema de gestion de la calidad en
SILENCIADORES COLOMBIA.

9.1. RESULTADO OBJETIVO 1.

A continuacién, en la Tabla 2, se evidencia el objetivo especifico 1 junto a sus
acciones pertinentes.

Tabla 2. Objetivo especifico 1.

OBJETIVO ESPECIFICO METODOLOGIA ACCIONES.

Realizar un diagnéstico
de la empresa
SILENCIADORES Seguimiento visual a los
COLOMBIA para procedimientos.
determinar la situacion
actual de la organizacion
frente al cumplimiento de
los requisitos de la norma
bajo la norma NTC ISO
9001:2015. Realizar mesas de trabajo Realizar un anélisis DOFA/FODA.

Realizar el diagnéstico para establecer
la situacion actual de la compafia
SILENCIADORES COLOMBIA frente al
cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO NTC9001:2015

FUENTE: Autores.

9.1.1. ACCION 1. DIAGN~C)STICO PARA ESTABLECER LA SITUACION
ACTUAL DE LA COMPANIA SILENCIADORES COLOMBIA FRENTE AL
CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO NTC9001:2015.

Avanzando en el proyecto se desarrollaron las siguientes actividades que dan
cumplimiento al primer objetivo especifico.

Se aplica un Autodiagnoéstico entendiéndose este insumo como un conjunto de
actividades realizadas por la organizacion para establecer el estado del arte del
Sistema de Gestion de la Calidad, respecto a la NTC ISO 9001:2015. Este
diagnéstico se desarroll6 con el acompafiamiento de la alta gerencia en mesas de
trabajo, durante un mes, 3 dias a la semana, 2 horas al dia.

Este diagnostico se desarrolla mediante el uso de herramientas virtuales que
facilitan la tabulacién y recopilacién de informacion, dicha herramienta contiene
cada uno de los requisitos que expone la norma en sus capitulos IV al X,
organizados de manera que se pueda calcular el porcentaje de cumplimiento de la
organizacién frente a lo que exige la norma (Ver anexo D.).
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Para el diligenciamiento se hizo uso de cuatro (4) criterios:

1. NO APLICA= Cuando se ha excluido el requisito y este no afecta la
capacidad ni la responsabilidad para cumplir requisitos por parte de la
organizacion.

2. COMPLETO= En el caso de haber realizado todas las acciones requeridas,
poseer evidencias suficientes y tener resultados eficaces de cumplimiento
del requisito.

3. PARCIAL= En el caso de no haber realizado al menos una accién o
actividad requeridas, poseer evidencias insuficientes y a pesar de obtener
resultados, estos no son eficaces.

4. NINGUNO= En caso de no encontrar ninguna accion o actividad
relacionada, no se poseen evidencias ni resultados relacionados con el
requisito.

De igual manera, se relacionaron evidencias o los aspectos desarrollados por la
organizacioén frente a los requisitos que se cumplen de manera completa o parcial,
esto relacionarse en la columna denominada ¢QUE TIENE?; Mientras que en la
columna ¢ QUE NOS FALTA? se relacionara las diferencias, brechas, evidencias
posibles o aspectos a desarrollar por la organizacion frente a los requisitos que se
cumplen de manera parcial o sin ninguna accion.

Finalmente se encuentra la hoja de PLAN DE ACCION en donde a manera de
ejemplo se estructura un plan de implementacion o de transicion, cuyo punto de
partida es la informacién relacionada en la columna ¢QUE NOS FALTA? de las
listas de chequeo de acuerdo a los criterios de la norma. En este plan puede
incluirse actividades, tareas, resultados esperados, el tiempo en el que se debe
cumplir, procesos relacionados, asi como responsables de las actividades para
cerrar las brechas y la opcion de relacionar un presupuesto si es necesario.

Su aplicacion se centrd en identificar la situacion actual, respecto a los objetivos
de este proyecto esta herramienta puede ser utilizada para desarrollar la primera
etapa del ciclo de mejoramiento continuo, es decir el PLANEAR. No es lo mismo
que llevar a cabo una auditoria, ya que el personal de la organizacion participa en
el mismo diagnostico, por lo que no se cumple principios de la auditoria como
objetividad, imparcialidad, autonomia e independencia.

Uno de los propositos del autodiagnéstico es establecer un plan de
implementacion para organizaciones que apenas estan implementando el modelo
en la versién 2015 o un plan de transicién para aquellas organizaciones que ya
cuentan con la norma de calidad implementada en la version del afio 2008.
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Como resultado del diagnostico practicado a la compafiia SILENCIADORES
COLOMBIA, se obtiene un diagrama en grafico radial, que muestra el porcentaje
de cumplimiento de la organizacion segun los requisitos de la norma ISO
9001:2015, Como se aprecia en el grafico 1.

Grafico 1. Resumen autodiagnéstico SILENCIADORES COLOMBIA frente a la
norma NTC ISO 9001:2015.

RESUMEN ISO 9001:2015

4. .CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION
25% -
_20% ‘ g
10.MF_|DRA__,. Y N 5 LIDERAZGO
[ 10% '
[ B%| \
. [ 0% | | | &PLANIFICACION
9 EVALUACION DEL | | +—= 1
DESEMPERID N\ N\ y /7 PARA EL SISTEMA DE
NN AST ' GESTION DE LA...
8 .OPERACION’ “7 SOPORTE

Fuente: Diagnostico Silenciadores Colombia.

A partir del diagnéstico realizado, la comparfia pudo evidenciar el nivel de
cumplimiento de su sistema de gestion de calidad segun lo requerido por la norma,
las debilidades y fortalezas que posee actualmente, igualmente la compaiiia
observa la importancia que existe en cuanto a cumplir a cabalidad lo requerido por
la norma y entregar a los clientes productos de calidad, que cumplan las
necesidades de quien adquiere un servicio con SILENCIADORES COLOMBIA.

En el grafico 2. Se puede apreciar un diagrama que muestra con barras el nivel de
cumplimiento logrado por la organizacion medio en porcentajes, frente a los
requisitos que expone cada capitulo de la norma NTC ISO 9001:2015.
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Grafico 2. Autodiagndstico SILENCIADORES COLOMBIA porcentajes
alcanzados.
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Porcentaje de cumplimiento de la norma NTC 9001;2015. Capitulos IV al X.

Fuente: Diagnostico Silenciadores Colombia.

Igualmente se presenta la Tabla 3. en la cual se especifica por capitulo que
porcentaje es logrado y el consolidado del nivel de cumplimiento segun la
situacion actual de SILENCIADORES COLOMBIA frente a una posible
implementacion del sistema de gestion de calidad.

Tabla 3. Resultado total del diagndstico de SILENCIADORES COLOMBIA.

Contexto de la Organizacion 17%
Liderazgo 12%
Planificacién para el Sistema de Gestion de la Calidad 0%
Soporte 22%
Operacién 11%
Evaluacion del desempefio 0%
Mejora 4%
Total resultado del diagnéstico 9%

Fuente: Diagnostico Silenciadores Colombia.
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Con este resultado, se determind que la empresa por su tamafio y estructura
Unicamente tiene implementado un 9% de los requisitos de la nhorma, situacion que
nos lleva a la planificacion del Sistema de Gestidn de la Calidad y generar valor
agregado al documentar todos los procesos de la organizacion.

Adicionalmente, se determiné la importancia implementar la NTC ISO 9001:2015 y
entregar a los clientes productos de calidad que cumplan con sus necesidades y
expectativas para lograr ser mas competitivo en el mercado de autopartes.

Se encontrd que es necesario dar mayor relevancia al talento humano, hacer un
uso mas eficiente de los recursos y aplicar controles en sus procesos al igual que
generar informacién documentada que respalde los procesos de la compafiia.

(Ver anexo D.).

9.1.2. ACCION 2. REALIZAR UN ANALISIS DOFA/FODA.

Para conocer mas acerca del contexto en el cual la compafiia presta sus servicios,
se propuso desarrollar un andlisis DOFA/FODA, este analisis se llevd a cabo con
la aprobacion y consentimiento de la alta gerencia.

Se establecieron mesas de trabajo con la gerencia de la organizacion y con los
tesistas, se realizaron una serie de visitas a las instalaciones de la compafiia con
el objetivo de tener un acercamiento a la forma en la cual se desarrollan las
actividades en la empresa y asi poder determinar sus posibles debilidades y
fortalezas, igualmente se realizé un recorrido por el sector en el cual se encuentra
ubicado SILENCIADORES COLOMBIA y un analisis al mercado de las autopartes
en Colombia, con la intenciébn de determinar aquellas posibles amenazas y
oportunidades existentes para la organizacion (Ver anexo C.).

El andlisis DOFA permite hacer un analisis de los posibles problemas de una
organizacién haciendo énfasis en las fortalezas y debilidades, relacionadas con
sus oportunidades y amenazas en el entorno; ayuda a aprovechar las fortalezas
identificadas, a hacer frente a las debilidades y saber superar todas las amenazas
gue afecten a la organizacion y a su intencion de cumplir con los requisitos y
necesidades de las partes interesadas pertinentes (Ver anexo B.).
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9.2. RESULTADO OBJETIVO 2.

A continuacion, en la Tabla 4 se evidencia el objetivo especifico 2 junto a sus
acciones pertinentes.

Tabla 4. Objetivo especifico 2.

OBJETIVO

ESPECIFICO METODOLOGIA ACCIONES.
Definir misién y vision de la
compainiia.
- Definir el marco estratégico. Definir la politica de calidad.
Definir la plataforma
estratégica de la
organizacion Definir los objetivos de calidad.

Determinar el plan de accion de

Mesas de trabajo. los objetivos de calidad.

FUENTE: Autores.

9.2.1. ACCION 1. DEFINIR MISION Y VISION DE LA COMPANIA.

Para determinar el método de consolidacion del marco estratégico de la
organizacién, se solicité asesoria a la Ingeniera Gloria Maria Acero (Docente de
Planificacion Estratégica del SGC de convenio USTA-ICONTEC) la cual orient6 la
actividad para definir los lineamientos de redaccién y gestion para su
implementacion.

Para establecer la misién y vision de la compafia, se ejecut6 la mesa de trabajo
con la gerencia de SILENCIADORES COLOMBIA el dia 08 de noviembre de 2018.
Durante la reunién el gerente inicialmente dio a conocer:

e El contexto interno de la organizacién evidenciado.
La labor que se desempefia la empresa.
El mercado al cual esta enfocado actualmente (cuales son sus clientes).
Cudles son sus principales proveedores.
La infraestructura actual con la que cuenta la organizacion.
El personal con la que cuenta la organizacién, sus respectivas funciones y
competencias
e El contexto externo de la organizacion.
o Cuales son sus limites tecnoldgicos actuales.
o Algunos de los problemas econdmicos actualmente identificados.
o Las normas actuales de cumplimiento para provision de los productos y
servicios ofrecidos.

O O O O O
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Durante la reunion el gerente evidencio que actualmente la organizacion no cuenta
con mision y vision redactada y establecida, pero, luego de haber de expuesto la
situacion actual de la organizacion y expresado cuales son las aspiraciones
futuras, se procedid a realizar el proceso de reaccion. Para la implantacion se
llevaron a cabo las siguientes actividades:

1. Inicial se propuso una misién y vision desarrollada junto con la gerencia y el
equipo del proyecto.

2. Con ayuda del experto (Ing. Gloria acero) se ajusto detalles de redaccion, con
el objetivo de mejorar la expresion del texto fortaleciendo el direccionamiento
estratégico evidenciado desde de la mision y la vision de la organizacion.

3. Luego de verificada la mision y vision, se procedié a exponer los ajustes al
gerente de Silenciadores Colombia, aprobandolo para su implementacion en la
organizacion (Ver anexo F.).

9.2.2. ACCION 2. DEFINIR LA POLITICA DE CALIDAD.

Para el establecimiento de la politica de calidad de la empresa Silenciadores
Colombia, la gerencia de la organizacion solicitd asesoria del equipo del proyecto
y los pardmetros establecidos en la norma NTC ISO 9001 2015.

Inicialmente para recopilar la informacién necesaria para establecer la politica de
calidad, se enfatizd en identificar de manera amplia el contexto de la empresa y
sus partes interesadas con el objetivo de enfocar los compromisos
organizacionales alineandolos con:

e El cumplimiento de los requisitos de:

Las autoridades.

Los clientes.

Los propietarios.

Los proveedores.

El personal que trabaja en la organizacién (proporcionando bienestar)

La sociedad (y su percepcion de calidad de vida).

e Lareduccion de pérdidas.

e Implementacion de la mejora continua desde el mejoramiento del
desempefio organizacional.

O O O O O O

Para la redaccion se us6 el método el cual expone la estructura de la politica de
calidad identificando:

1. ¢A gué se dedica la organizacion?

2. ¢Qué quiere lograr la organizacion?

3. ¢Bajo qué método de trabajo?

4. ¢A qué se compromete la organizacion?
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Luego de redactar la politica de calidad junto con la gerencia de la organizacion, el
equipo del proyecto solicitd asesoria con la Ingeniera Gloria Maria Acero (Docente
de Planificacion Estratégica del SGC de convenio USTA-ICONTEC) para verificar
la adecuada redaccion, la cual aprob6 y siguiente a la conformidad asesoro
posibles métodos para su implementacion y divulgacion.

La politica de calidad luego de ser revisada y aprobada, fue suministrada a la
gerencia de Silenciadores Colombia con el objetivo de iniciar el proceso de
implantacion al proceso de calidad de la organizacion, incluyéndola a la
documentacion del marco estratégico para proceder a la comunicacion dentro de
la organizacion.

9.2.3. ACCION 3. DEFINIR LOS OBJETIVOS DE CALIDAD.

Luego de haber establecido la politica de calidad, junto con el gerente de
SILENCIADORES COLOMBIA se procedio a ejecutar el método para establecer
los objetivos de calidad.

Inicialmente en la mesa de trabajo, al redactar la politica de calidad se evidencio
gue la organizacion tiene cinco (5) intenciones dentro de su politica.

1. Fabricar y comercializar sistemas de escape para vehiculos.

2. Brindar productos y servicios de calidad.

3. Brindar conocimiento y herramientas técnicas, enfocadas al correcto manejo de
emisiones de gases derivados de ciclos de combustion.

4. Implementar la normatividad vigente en cuanto a manejo y control de
emisiones de gases derivados de los ciclos de combustion.

5. Mejorar el sistema de gestidén de calidad (promover la mejora continua).

A partir de las cinco intenciones se establecieron 5 objetivos de calidad, teniendo
claridad de:

e (Qué se quiere?
e ¢ Qué nivel se espera?
e /Paracuando?

9.2.4. ACCION 4. DETERMINAR EL PLAN DE ACCION DE LOS OBJETIVOS
DE CALIDAD.

Para realizar el despliegue de los objetivos de calidad se implementd una matriz
gue especificara las siguientes variables:

Politica de calidad.
Objetivos de calidad.

La planeacion (estrategias).
Responsables.
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e Recursos.
e Fecha estimada.
e Los indicadores.

Posteriormente de haber establecido la matriz, el equipo del proyecto solicito
asesoria con la Ingeniera Gloria Maria Acero (Docente de Planificacion Estratégica
del SGC de convenio USTA-ICONTEC) para verificar la adecuada redaccion y
alineacion de las variables, la cual aprob0; siguiente a la verificacion, se procedio
a implantarlos en los procesos necesarios del sistema de gestion para ser objeto
de seguimiento.

9.3. RESULTADOS OBJETIVO 3

A continuacién, en la Tabla 5. se evidencia el objetivo especifico 3 junto a sus
acciones pertinentes.

Tabla 5. Objetivo especifico 3.

OBJETIVO .
ESPECIFICO METODOLOGIA ACCIONES.

Definir el mapa de procesos de la

Definir el mapa de organizacion.

procesos de la

organizacion Observacion directa y entrevistas.

caracterizando todos

SUS procesos Caracterizar todos los _procesos
de la organizacion.

FUENTE: autores.

9.3.1. ACCION 1. DEFINIR EL MAPA DE PROCESOS DE LA
ORGANIZACION.

Para continuar con el proyecto, el siguiente paso fue definir el mapa de procesos
de SILENCIADORES COLOMBIA, esta actividad se hizo con el acompafamiento
de la gerencia de la organizacion y los tesistas encargados del proyecto, se
realizaron entrevistas al gerente de la compafia con el objetivo de indagar acerca
de los procesos establecidos en la actualidad dentro de la organizacion,
encontrando como evidencia un claro conocimiento de los procesos, pero carencia
de informacion documentada.

Para definir el mapa de procesos se tuvo en cuenta la siguiente metodologia:

1. ldentificar los procesos de la organizacion.
2. Agrupar los procesos por su funcion.

3. Diagramar los procesos operativos.

4. Diagramar los procesos de apoyo.
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Diagramar los procesos de direccion.

Diagramar los procesos de control y mejora.

Definir la interaccion de los procesos.

Consolidar el mapa de procesos en una representacion gréfica.

© NGO

Entendiendo que un proceso puede definirse como un “conjunto de actividades
interrelacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada
en resultados” y que estas actividades requieren la asignacion de recursos, como
personal y materiales, se determiné inicialmente identificar los procesos bajo los
tipos de estratégicos, misionales y de apoyo considerando el que y como produce
la empresa.

Se generaron mesas de trabajo en las cuales los tesistas y la gerencia de la
organizaciéon, definen algunos borradores del mapa de procesos, en primera
instancia se hizo un planteamiento en detalle de todos los posibles procesos
involucrados en las actividades organizacionales consideradas por la gerencia
relevantes para el funcionamiento de la compainia.

Inicialmente se definen 13 procesos, distribuidos en: 2 procesos estratégicos, 4
procesos misionales, 6 procesos de apoyo y un proceso que abarcaba todo el
mapa de procesos el cual era mejora continua, seguidamente se observa en el
grafico 3. El mapa inicial de SILENCIADORES COLOMBIA

GRAFICO 3. MAPA DE PROCESOS INICIAL SILENCIADORES COLOMBIA
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FUENTE: autores.
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En este mapa no se consideraban los procesos de calidad necesarios para la
implementacion del sistema de gestion de calidad, no se tiene claridad en la
interaccion de los procesos puesto que los conectores mostraban lineas de
comunicacién directas entre procesos y no una interaccién sistémica de todos los
procesos, el proceso de control y calidad no cumplia con la funcién para la cual
habia sido establecida, siendo en este caso un proceso estratégico cuando
realmente esta inmerso en el desarrollo de las actividades misionales y en el
control de calidad que se realiza al producto o servicio entregado a los clientes.

Ademas, el proceso de mejora continua parecia que no hacia parte del mapa de la
organizacién si no que servia de apoyo para el funcionamiento del mapa de
procesos, haciendo que esto se considerara ajeno a la organizacion, entonces se
decide hacer modificaciones al orden de los procesos y a la cantidad de procesos
definidos por la gerencia de la organizacion, a continuacién, en el grafico 4. Se
evidencia la propuesta final desarrollada por los tesistas.

GRAFICO 4. MAPA DE PROCESOS FINAL SILENCIADORES COLOMBIA.
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FUENTE: autores.

Este mapa de procesos se define y ajusta, a partir de la orientacién del docente
German Martinez y de la aprobacion de la gerencia de la organizacion, teniendo
finalmente un mapa de procesos que considera el proceso de gestion de calidad
necesario para la planificacion, implementacion, control, mantenimiento y
constante mejora del sistema de gestidon de calidad y de todos los procesos de la
organizaciéon, en cuanto a la modificacion que se genera a los procesos
misionales, se realiza bajo la premisa de que la organizacién no realiza disefio de
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piezas, Unicamente se encarga de hacer reparaciones o fabricacién segun pedido,
se deriva un nuevo proceso que se nombra como entrega en el cual, y con el
apoyo de control y calidad, se realiza la liberacion del producto o servicio al
cliente, asegurando el cumplimiento de las necesidades y expectativas del mismo.

Aparece el proceso de quejas y reclamos que hasta el momento no era
considerado relevante para la gerencia de la compafiia, pero si es necesario para
realizar el seguimiento al nivel de satisfaccion de los clientes, el proceso de mejora
continua se re define y queda inmerso dentro del proceso de gestién de calidad,
se hace claridad en el flujo e interaccion de los procesos, haciendo que sea de
forma sistémica para asi involucrar a todos los niveles y &reas de la organizacién
en el cumplimiento de lo exigido por el sistema de gestidén de calidad.

Finalmente se obtienen los siguientes procesos para silenciadores Colombia:

MISIONALES: Reparacion y Fabricacion, Gestion Comercial, Gestién de
Produccion, Montaje, Entrega, Control y Calidad y Quejas y Reclamos.

ESTRATEGICOS: Gestion Gerencial, Gestion de Calidad.

APOYO: Gestibn Financiera, Compras, Ventas, Gestibn de Recursos e
Infraestructura, Talento Humano y Gestion Logistica.

Para observar en detalle la version final del mapa de procesos desarrollado para
SILENCIADORES COLOMBIA (Ver anexo 6.).

9.3.2. ACCION 2. CARACTERIZACION DE TODOS LOS PROCESOS.

Durante la mesa de trabajo realizada con la alta direccion de Silenciadores
Colombia, se desarroll6 el método para establecer la caracterizacion de los
procesos de la organizacion. Para la ejecucion se establecio identificar los
siguientes aspectos.

1. El objetivo del proceso.

2. El alcance del proceso.

3. Las entradas necesarias para llevar a cabo el proceso.

4. Las actividades que componen los procesos.

5. Las salidas o resultados de las actividades.

6. Las autoridades que se haran cargo del proceso.

7. Los responsables de las actividades.

8. Los procesos 0 mecanismos de control.

9. Los riesgos que pueden afectar el objetivo del proceso.

10.Los numerales de cumplimiento que tiene el proceso en relacion con la
NTC ISO 9001-2015.

Luego de haber definido los aspectos para el desarrollo de las caracterizaciones
se procedio a la ejecucion de los 15 procesos que componen a la organizacion.
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Para iniciar cada proceso, por observacién directa y entrevistas con los
responsables de las actividades se establecieron las interacciones que
actualmente cuenta la organizacion y se plantearon las propuestas de mejora.

Inicialmente para consolidar las caracterizaciones de los procesos, se presentaron
dificultades de planteamiento y de método debido a la falta de conocimiento y
experiencia, debido a esto, se solicitd asesoria a la Ingeniera Maria Paula Lopez
(Docente de la materia Gestion por Procesos de convenio USTA-ICONTEC) la
cual asesoro y guio los aspectos iniciales para plantear y ejecutar adecuadamente
el proceso de desarrollo de las caracterizaciones y sus interacciones.

La complejidad del desarrollo de las caracterizaciones se evidencio durante toda la
ejecucion del objetivo; la falta de claridad de la interaccion de todos los procesos
gue actualmente cuenta la organizacion dificultdé su analisis; y aunque las
instalaciones de la organizacion no son de gran tamafio, se presentaron
dificultades para reunir la informacion necesaria debido a la falta de recursos como
tiempo y disposicion del personal.

Para ver en detalle las caracterizaciones desarrolladas durante el proceso (Ver
anexo E).

9.4. RESULTADOS OBJETIVO 4.

A continuacién, en la Tabla 6. se evidencia el objetivo especifico 4 junto a sus
acciones pertinentes.

Tabla 6. Objetivo especifico 4.

OBJETIVO <

ESPECIEICO METODOLOGIA ACCIONES.
Realizar Sensibilizaciones informativas
sensibilizaciones al Sensibilizacion. referentes al sistema de gestion de
personal de la empresa calidad.(campafia informativa)
sobre la
implementacion del
sistema de gestion de
la calidad. Mesas de trabajo. Disefio de cartelera informativa.

FUENTE: Autores.

9.4.1. ACCION 1. SENSIBILIZACIONES INFORMATIVAS REFERENTES AL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. (CAMPANA INFORMATIVA.)

Para dar por finalizado el proyecto, se lleva a cabo un ejercicio de sensibilizacion
al personal de la compaifiia, con el fin de dar a conocer la importancia que tiene el
sistema de gestion de calidad en el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, dicha sensibilizacién se llevé a cabo el dia 13 de Junio del 2019,
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en la sede 2 de SILENCIADORES COLOMBIA ubicada en el centro de la ciudad,
este ejercicio conto con el acompanamiento, liderazgo y compromiso de la alta
gerencia y con los tesistas encargados del proyecto, se generé un espacio
propicio en el cual se hizo especial énfasis en el gran cambio que genera un
sistema de gestion de calidad en la cultura organizacional y los posibles beneficios
que trae su implementacién dentro de la empresa.

Fue necesario presentar material audiovisual al personal de la compaiiia, con el
objetivo reforzar la informacion entregada por la alta gerencia y los tesistas,
asegurando la comunicacion y entendimiento de las intenciones de la organizacion
por implementar un sistema de gestion de la calidad. (Ver anexo 1.)

9.4.2. ACCION 2. DISENO DE CARTELERA INFORMATIVA.

La cartelera informativa se disefia y establece dentro de la organizacion con el
objetivo de brindar informacién de interés general, este medio informativo se ubica
en un lugar visible y de facil acceso para todo el que visite las instalaciones de la
empresa, en dicho espacio se realiza la divulgacion del marco estratégico (Mision,
vision, valores organizacionales), ademas se comunica la politica de calidad
establecida por la alta gerencia, como inicio de su compromiso con el sistema de
gestion de calidad.

Dicha cartelera informativa es una estrategia efectiva en la aceptacion de la
informacion y de los cambios que conlleva implementar el sistema de gestion de la
calidad, este espacio informativo es aceptado de buena manera dentro de los
colaboradores, puesto que la informacién presentada (Ver anexo D.) muestra en
forma clara cudl es el objetivo de la organizacion, que desea lograr a largo plazo y
delimita la razén de ser de la organizacién, este medio de divulgacion de
informacion puede ser alimentado tanto con informacion de las operaciones de la
compafia como también dicha informacibn que es relevante para los
colaboradores.

Se define que la cartelera informativa es de uso general, todos los miembros de la
compafia pueden publicar informacién previamente aprobada por la gerencia de
la organizacién, esto con el objetivo de hacer de este medio informativo sea
alimentado por todas las personas, todos los niveles y areas de la organizacion.
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9.5. CRONOGRAMA PLANIFICADO vs. CRONOGRAMA DESARROLLADO.

Al realizar la comparativa del cronograma planteado vs. ElI cronograma
desarrollado se encuentran diferencias notables, estas diferencias se basan en
desfases de tiempos y en el orden en el cual se ejecutan las acciones para cada
objetivo, algunas de las causas determinadas por los tesistas para explicar las
diferencias que se obtuvieron son las siguientes:

1. Eltiempo estimado para algunas de las acciones a desarrollar fue mas de lo
planteado, debido a que, al momento de iniciar el proyecto los tesistas no
tenian claridad en el tamafio y complejidad del trabajo que se iba desarrollar.

2. Los modulos de la especializacion no demostraban una cronologia clara
hacia el desarrollo del proyecto, algunos médulos daban claridad de
informacion que ya previamente habia sido desarrollada, haciendo que se
presentara un retroceso para hacer revision y ajustes a la informacion.

3. Ladisponibilidad de tiempo de las personas encargadas en el desarrollo del
proyecto afectaba el avance que se deseaba, puesto que para el
cumplimiento de algunas acciones era necesario la asistencia de todos los
responsables del proyecto.

4. Aplicar la norma NTC ISO 9001:2015 a las acciones a desarrollar y en
general al proyecto, es un factor que consume gran parte del tiempo
planificado, puesto que al inicio del proyecto los tesistas no poseen el criterio
para poder interpretar la norma de manera adecuada.

5. El tiempo planificado para el desarrollo de las caracterizaciones fue acorde al
empleado, la diferencia radica en el momento en el cual se da inicio a dicha
accion, puesto que se tuvo un desfase de 3 semanas entre el inicio
planificado y el inicio real de dichas caracterizaciones.

Para ver en detalle la comparativa del cronograma planificado vs. El cronograma
desarrollado (Ver anexo K.).
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10. CONCLUSIONES.

A continuacion, se pueden observar en la Tabla 7. Las conclusiones que se
derivan del desarrollo del proyecto para la implementacion del sistema de gestion
de la calidad en SILENCIADORES COLOMBIA.

TABLA 7. CONCLUSIONES DEL PROYECTO.

OBJETIVO 1. CONCLUSIONES.

El porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015
obtenido por silenciadores Colombia fue 9%, por esta razén la
organizacion deberia implementar un sistema de gestion de calidad
gue ayude a alcanzar los objetivos organizacionales y de calidad, y
que facilite a la organizacién cumplir con los requisitos que exige la
norma.

Silenciadores Colombia evidencia la importancia de brindar un
servicio de calidad a sus clientes, ofrecer productos que cumplan
enteramente con las necesidades de sus consumidores, con el
objetivo de evitar cualquier tipo de no conformidad que genere a la
organizacién gastos innecesarios.

La organizacién deberia brindar una mayor importancia al talento
humano, puesto que el nivel de competencia del personal operativo
es un recurso determinante para el cumplimiento de los objetivos
de la empresa.

frente alos requisitos que exige la norma.

s

organizacion

Silenciadores Colombia cuenta con los recursos necesarios para el
desarrollo de sus actividades misionales, pero dichos recursos
deberian ser utilizados de forma mas eficiente, la organizacion
deberia realizar una distribucién de planta que optimice el uso de
su infraestructura, realizar seguimiento a las materias primas y
recursos; y crear planes de mantenimiento para maquinaria que se
encuentra actualmente en las instalaciones.

Realizar un diagnéstico de la empresa SILENCIADORES COLOMBIA bajo
la norma NTC ISO 9001:2015 para determinar la situacién actual de la
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En el andlisis DOFA/FODA se puede evidenciar las grandes
ventajas que posee silenciadores Colombia frente a sus
competidores directos, su capacidad en cuanto a recursos y la
experiencia de sus trabajadores, pero también se observa la
necesidad de adquirir nuevas tecnologias y realizar cambios
estratégicos y operativos dentro de la organizacion que
incrementen su competitividad y capacidad para cumplir objetivos.

OBJETIVO 2.

CONCLUSIONES.

Definir la plataforma estratégica de la organizacién

La alta direccion de Silenciadores Colombia en su proyeccién de
mejora continua deberia revisar a intervalos planificados el marco
estratégico organizacional, comparandolo con las cuestiones
internas y externas que pueden tener efecto en la capacidad de la
organizacién para el logo de sus obijetivos.

La alta direccibn de Silenciadores Colombia al expresar
entusiasmo en el planteamiento del marco estratégico de la
organizacién, demuestra su interés en consolidar una adecuada
cultura organizacional teniendo en cuenta todas las partes
interesadas pertinentes.

Promover la identidad de la organizacion por medio del marco
estratégico genera resistencia en algunas de las partes
interesadas, teniendo en cuenta que es percibida como elemento
gue debe ser aprendido o recitado en vez de ser entendido.

La falta de competencias iniciales necesarias para la planeacion e
implementacion de un adecuado marco estratégico organizacional
genera dificultades de consolidacion de informacion, generando
dudas o posibles inconformidades.
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El despliegue de los objetivos de calidad teniendo en cuenta:

* Politica de calidad.

*  Objetivos de calidad.

* La planeacion (estrategias).

*+ Responsables.

* Recursos.

* Fecha estimada.

* Los indicadores.

Facilita el monitoreo de los procesos y evalla el desempefio
organizacional. Dependiendo de los resultados obtenidos se puede
actualizar la comprension del contexto, sus politicas, su estrategia
y sus objetivos. Promoviendo la mejora continua dentro de la
empresa Silenciadores Colombia (Ver anexo D.)

OBJETIVO 3.

CONCLUSIONES.

Definir el mapa de procesos de la organizacidn caracterizando
todos sus procesos

El mapa de procesos de Silenciadores Colombia presenta los
procesos Estratégicos, Misionales y de Apoyo de manera
sistematica teniendo como entrada las necesidades del cliente y
como salida la satisfaccion del mismo.

Este ejercicio permite a los trabajadores de Silenciadores
Colombia, tener una interpretacion rapida y concisa de las
interacciones y secuencias que consolidan el Sistema de Gestiéon
de la Calidad.

En este proyecto se logro realizar el levantamiento de informacion,
consolidando el enfoque por procesos, sin embargo, por el tamafio
de la organizacion se dificulté su definicién.

La documentacion de los procesos, permite identificar los objetivos,
alcances, responsables, delimitar las actividades, determinar los
indicadores de gestion y los riesgos asociados, asi la organizacion
puede garantizar el cumplimiento de los requisitos y necesidades
gue establecen las partes interesadas.

Sin duda, en la identificacion de los procesos, se determinaron
como procesos clave, Fabricacion y Reparacion, procesos
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misionales que permiten cumplir la misidon y los objetivos de la
organizacion.

SILENCIADORES COLOMBIA cuenta con proveedores que
incluyen sus servicios a los productos que ofrece la compaiiia, por
este motivo, se deberia realizar seguimiento y control a los
procesos de procedencia externa que hacen parte de los productos
y servicios ofrecidos por la organizaciébn, con el objetivo de
asegurar el cumplimiento de los necesidades y requisitos de los
clientes y de las partes interesadas (Ver anexo A).

OBJETIVO 4. CONCLUSIONES.

La resistencia al cambio es un factor que se presenta dentro de
una organizacion cuando se desea transmitir informacion que
genere cambios en la cultura de trabajo, puesto que muchas
personas ven esto como una carga extra y no Como una mejora en
las condiciones en las cuales desempefian sus actividades.

Es importante que la organizacion motive a las personas con el
objetivo de que todos puedan comprender la importancia de sus
actividades dentro del logro de los objetivos organizacionales.

Realizar sensibilizaciones al
personal de la empresa sobre la

implementacion del sistema de
gestion de la calidad

FUENTE: Autores.
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11. RECOMENDACIONES.

A continuacion, se presentan las recomendaciones consideradas relevantes por
los tesistas del proyecto.

11.1. RECOMENDACIONES A LA ORGANIZACION.

1. La organizacion demostré gran interés en el desarrollo de la propuesta de
implementacion de su sistema de gestion de calidad, por esta razon se
recomienda a la organizacion que no deje de trabajar por la implementacion
y puesta en marcha del sistema de gestion de calidad puesto que los
beneficios que ofrece dicho sistema a la organizacién son notorios desde
posibles incrementos en las ganancias econdmicas hasta una cultura de
trabajo bien estructurada y unos procesos que garantizan el cumplimiento
de los objetivos que se proponga la compafiia.

2. Se recomienda a la organizacion generar estrategias que ayuden a
fortalecer el compromiso que los empleados poseen con el sistema de
gestiéon de la calidad y en general con todos los procesos de la compafia,
puesto que se evidencia un alto grado de resistencia ante los cambios que
se deseen realizar dentro de la organizacion.

11.2. RECOMENDACIONES AL CONVENIO.

1. Se recomienda al convenio que uno de los temas que se deben tratar con
mas énfasis son los riesgos, puesto que en el transcurso del desarrollo del
proyecto tuvimos inconvenientes para aclarar dicho tema, debido a que en
el programa no se encuentra de manera clara la asignatura encargada de
brindar la informacion para la definicion de los riesgos.

2. Se recomienda al convenio que se haga una revision al orden en el cual se
ven las asignaturas puesto que existieron solicitudes en los adelantos del
proyecto de grado en los cuales se solicitaba informacion que no era
posible desarrollar sin antes haber cursado materias que en su momento
aun no habian sido vistas.

3. Se recomienda al convenio realizar visitas técnicas con los estudiantes a
diferentes empresas que cuenten con sistemas de gestion de calidad bien
estructurados, con el objetivo que los estudiantes obtengan experiencia de
como se debe implementar, mantener y controlar un sistema de gestion de
calidad real y todos los posibles factores que pueden llegar a afectar su
desempefio.
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4. Se recomienda al convenio hacer una revision del material de apoyo que se
entrega a los estudiantes, debido a que dicho material puede estar
desactualizado.

11.3. RECOMENDACIONES A LOS PROXIMOS ESTUDIANTES.

1. Se recomienda a los estudiantes proximos de la especializacion en gerencia y
gestién de la calidad, seleccionar y asegurarse de contar con una organizacion
gue disponga de los recursos necesarios y que se comprometa al desarrollo del
proyecto, puesto que la propuesta para implementar el sistema de gestién de
calidad demanda tiempo y compromiso por parte de la alta gerencia de la
organizacion.

2. Se recomienda que los estudiantes posean conocimientos base acerca de
sistemas de gestion de calidad debido a que es mas complejo para un estudiante
gue no posea los conocimientos, abordar y desarrollar un proyecto que demanda
cierto nivel de experiencia previa, esto con el objetivo de que los estudiantes no
tengan dificultades en la planificacion y ejecucidn de sus proyectos.

3. Para planificar e implementar un sistema de gestion de la calidad se requiere
gran cantidad de tiempo, por esta razén se recomienda a los estudiantes proximos
a la especializacion, establecer equipos de trabajo que posean una buena
disponibilidad para poder llevar a cabo el proyecto de grado.

4. Para que un estudiante de especializacion en gerencia y gestion de la calidad
pueda desarrollar sus competencias, se recomienda hacer uso constante de las
normas 1SO 9001:2015 y la 9000:2015, con el objetivo de conocer en detalle que
es lo que la norma solicita y el como debe ser interpretada la informacién que se
requiere para el sistema de gestion de la calidad.
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13. LISTA DE ANEXOS.
ANEXO A. MATRIZ PARTES INTERESADAS INTERNAS Y EXTERNAS.

__partes NECESIDADES EXPECTATIVAS
interesadas
1. Tener todos los recursos para el
desarrollo de su labor (maquinaria
y herramienta).
2. Contar con los elementos de Recibir su salario
% proteccion personal
fe) . oportunamente
g 3. Tener un ingreso acorde con sus NO tener trabaio en exceso
[} responsabilidades y cumplir con los J S
a . Poder crecer en el trabajo.
£ requisitos de ley. Tener apoyo por parte de sus
w 4. Cumplir con las obligaciones <
. compafieros.
propias de la empresa.
5. Tener capacitacion de actualizacion

de conocimiento
operativo.

técnico y

PARTES INTERESADAS INTERNAS.

Gerentes o
administradores.

Tener los recursos que permitan
garantizar el cumplimiento de los
requerimientos de la organizacion.
Tener recursos que permitan
implementar el Sistema de Gestion
de la Calidad en la organizacion.

. Aumentar

. Aumentar

. Tener

la satisfaccion del
cliente y wusuario luego de
adquirir los productos y servicios
suministrados.

la eficiencia y la
eficacia en los procesos
realizados por los empleados.

la disposiciébn de los
propietarios para generar
nuevas ideas que permitan el
crecimiento o la sostenibilidad
de la organizacion.

. Entregar los productos dentro de

los tiempos establecidos.

. Lograr establecer relaciones
interpersonales en todo el
personal laboral, con la
intencion de enfocar

conjuntamente los objetivos de
la organizacion.

. Aumentar los ingresos.

Propietarios.

Pwn

No o

9.

Lograr un buen
ganancia.

No recibir garantias.
Mantener personal fiel a la empresa
Mantener mercancias y suministros
suficientes.

Actualizase constantemente.
Innovar en el mercado.
Adquirir  maquinaria
desarrollo de sus labores.
Crear ambientes de
propicios.

Adquirir materias primas de buena
calidad, pero de precios bajos.

margen de

para el

trabajo

10.No tener competencia cercana.

. Crecer en el mercado dia a dia.
. Crear

clientes nuevos vy
fidelizarlos.
. Tener un flujo de trabajo
constante.
. Conseguir facilmente las

materias primas.
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partes NECESIDADES EXPECTATIVAS
interesadas
1. Que no queden fugas ni ruidos
extrafnos.
Que su sistema de escape sea 2. Que suene de la manera adecuada,
‘ P que el sonido emitido por el sistema
reparado.
. de escape sea agradable para el
. Que su sistema de escape se LSUario
encuentre regulando de manera ' .
. 9 o 3. Que el trabajo se desarrolle dentro
efectiva los niveles permitidos de del tiempo establecido
ases en Colombia. : ' .
9 ; 4. Que los materiales que se utilizan
. . Algunos clientes hacen contacto con ;
@ | o do d sean de buena calidad.
L a compania cuando desean que sus | o Que el sistema de escape tenga
c carros y camionetas posean sonidos | ~ N
2 deportivos ademas de optimizar el buenas terminaciones.
(@) flu% de gases P 6. Que la soldadura que se utiliza en el
CIiJentes de .Ia compafiia solicitan proceso no vaya a afectar en ningun
’ fabri . b | momento la integridad del automovil.
apricar pi€zas especiales para uso | ; Que el sistema de escape no ahogue
no vehicular (motores estacionarios, ’ al motor en el cual va a ser instalado
motos, barcos). '
%) Ser atendidos)de inmediato 8. Que no sea costoso.
< ’ - ’ 9. Que tanto el vendedor como el
> . Productos de alta calidad . .
£ instalador sean amables y que estén
lLl_J dispuestos a escuchar todas las
> dudas que el usuario posee.
("/”) Que la compaiiia constantemente
< esté adquiriendo sus productos.
9( Que la empresa se sienta satisfecha 1. Que el cliente no interponga
%) con los precios cantidad de | ™ e
w . prec y problemas en el momento de recibir
o & productos ofrecidos. las mercancias
L o Fidelizar a la compafila para ) .
= o - I .. | 2. Que el pago de las mercancias o
= S garantizar que solo va adquirir -~
D suministros sea dentro del plazo
() o productos de su marca. .
E 3 Poseer productos de calidad establecido.
o & Poseer las mercancias q.ue son 3. Que el cliente no haga devoluciones
< o o de mercancia ya sea por garantias o
o solicitadas por la compafiia. roblemas en logistica
Mantener comunicacion constante P 9 ’
para brindar acompafiamiento a la
compafiia
Evitar residuos de los procesos de | 1. Mejorar le economia del sector
fabricacion que se acumulen en las | 2. Ser generadores de trabajo.
5 cercanias de fabrica. 3. Aumentar redes de contactos.
s Eliminar la invasién de vias publicas. | 4. Llegar a mas clientes.
KT Dar respecto a las personas que | 5. Implementar valor agregado al
3 circundan la organizacion. producto (lograr ser apreciado por el
n Dar seguridad a las personas que cliente).
circundan la organizacién (riesgos | 6. Generar productos amigables con el
fisicos — Riesgos ambientales). medio ambiente.
o .
c . 1. Implementar nuevas estrategias de
5 Pago de impuestos y gastos de o
2 - . mercado que ayuden a potencializar
a funcionamiento g h
8 la economia nacional.
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ANEXO B. MATRIZ DOFA/FODA.

)

ANALISIS
DOFA

DEBILIDADES:

FORTALEZAS:

1. Falta de maquinaria para un
determinado proceso (doblado de
tuberia).

1. Innovacién en la fabricacion e
importacion de productos.

2. carencia en sistemas de la
informacion.

2. Gran espacio en los lugares de
trabajo.

OPORTUNIDADES

1. Incremento
en las
posibilidades de
importacion de
los productos.

2. Alto
reconocimiento
por calidad en
los trabajos.

1. La importacién de productos y
magquinarias a Colombia ha venido
en aumento, por este motivo se
puede buscar una oportunidad para
la importaciéon y adquisicion de la
maquinaria faltante.

2. Diseflar un sistema de
informacién que almacene datos
pertinentes a los requerimientos
establecidos por los consumidores.

1. Aprovechar ampliamente los
espacios de trabajo, creando una
distribucion de planta que reduzca
tiempos en los desplazamientos y
genere ambientes de trabajo propicios
para el buen desarrollo de las
actividades propias de la empresa.

2. Ampliar la importacion de
productos para obtener beneficios por
grandes cantidades de mercancia
adquiridas.

AMENAZAS:

1. Competencia
cercana situada
en los
alrededores de
la compaifiia.

2. Variacion en
los precios de
las materias
primas debido a
que algunas no
son de
procedencia
nacional.

1. Mantener un stock de tuberias
dobladas de alta demanda para
evitar pérdidas de clientes por la
falta de piezas y garantizar que la
compafiia ofrece mejores servicios
que la competencia cercana.

2. Impulsar el uso de herramientas
informéticas con el fin de obtener
mayor reconocimiento y poder
hacer alianzas con empresas del
mercado nacional e internacional.

1. Incentivar la constante innovacion
de productos que se enfoquen a las
necesidades de los clientes y al
constante cambio en los mercados.

2. Crear e importar sistemas de
escape, con el fin de tener
exclusividad en el portafolio de
servicios ofrecidos a los
consumidores.

ANEXO C. DIAGNOSTICO.

Ver archivo adjunto (DIAGNOSTICO SILENCIADORES COLOMBIA FRENTE
REQUISITOS NTC ISO 9001_2015).
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ANEXO D. MARCO ESTRATEGICO.

MISION.

Ser lideres en la comercializacion, fabricacion y reparacion de silenciadores y
exostos para todo tipo de vehiculo, brindando productos de alta calidad, innovando
en la creacion de soluciones para el transporte y custodia de gases derivados de
ciclos de combustion, siempre pensando en las necesidades de nuestros clientes
y en el impacto que se pueda generar al medio ambiente.

VISION.

Para el afio 2022, ser el mayor fabricante y distribuidor de silenciadores y exostos
en el centro de la ciudad de Bogota, cumpliendo estandares de calidad y
pensando siempre en la contribucién que se pueda generar hacia el cuidado del
medio ambiente.

FILOSOFIA.

Somos una empresa siempre comprometida con el trabajo, perseverancia,
disposicion y disciplina, para abarcar todo el mercado nacional de sistemas de
escape, dando solucién a las necesidades de nuestros clientes y poniendo a su
disposicion toda nuestra capacidad y competitividad en el sector en el cual
desempeiiamos labores.

VALORES CORPORATIVOS.

1. RESPETO: Entendemos las diferencias e ideas que pueda tener el otro,
contribuimos al entendimiento y constante armonia en los ambitos
interpersonales, laborales y comerciales.

2. RESPONSABILIDAD: Estamos comprometidos enteramente con nuestra
empresa, pensando siempre en el futuro de nuestros empleados y poniendo
a disposicion del cliente toda nuestra capacidad técnica y humana.

3. TRABAJO EN EQUIPO: Es fundamental promover un ambiente de trabajo
en el cual tengamos constante apoyo de nuestros comparieros.

4. CONCIENCIA: Somos conscientes del impacto al medio ambiente que
generan los derivados de los ciclos a combustion, por esta razon
distribuimos sistemas catalizados que regulan de manera significativa las
emisiones de gases.

5. HONESTIDAD: Siempre trabajaremos y actuaremos con la mayor

transparencia e integridad para asi poder generar confianza en nuestros
clientes.
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6. MEJORA CONTINUA: Brindaremos productos que estén a la vanguardia
en el mercado nacional, utilizaremos los mejores procesos a nuestro
alcance, pensando en la calidad que le estamos entregando a nuestros
consumidores.

7. CUMPLIMIENTO: EI comprometerse con un proyecto y entregarlo en el
menor tiempo posible o en su defecto en el tiempo pactado serd una de
nuestras prioridades.
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ANEXO E. MAPA DE PROCESOS.
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CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#GESTIÓN_GERENCIAL
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#GESTIÓN_COMERCIAL
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#REPARACIONES
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#FABRICACION
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#ENTREGA
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#GESTIÓN_PRODUCCIÓN
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#CONTROL_Y_CALIDAD
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#QUEJAS_Y_RECLAMOS
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#GESTIÓN_DE_CALIDAD
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#GESTIÓN_DE_RECUR_INFRAS
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#TALENTO_HUMANO
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#COMPRAS
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#VENTAS
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#GESTÍON_LOGÍSTICA
CARACTERIZACION DE PROCESOS FINAL.xlsx#VENTAS
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ANEXO F. POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS DE CALIDAD.

POLITICA DE LA CALIDAD.

SILENCIADORES COLOMBIA es una empresa dedicada a la fabricacion
reparacion y distribucion de silenciadores y exostos para todo tipo de automotor,
motores estacionarios, y en general el correcto manejo de emisiones de gases,
comprometida enteramente con cumplir las expectativas de nuestros clientes,
poniendo a su disposicién toda nuestra capacidad técnica y humana, rigiendonos
de todos los aspectos legales y promoviendo continuamente la mejora.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD.

OBJETIVO DE CALIDAD.

PLANEACION.

INDICADORES.

METAS (OBJETIVOS).

Fabricar, reparar y
comercializar silenciadores
y exostos.

Generar estrategias de
mercadeo para atraer
nuevos consumidores.

NUmero de clientes
atendidos x 100
NuUmero de clientes

Para diciembre de 2020
incrementar en un 10% la
cantidad de clientes que
requieren nuestros servicios.

esperados -
P 10% incremento anual
Realizar un control de
calidad a los procesos NGmero de
de produccion y a los requerimientos de
productos terminados fabricacion Para el 2020 aumentar los
. gue se entregan a los . estandares de calidad
Brindar productos Y| i | fi que requieren invol |
clientes, con el fin de involucrados en 0s

servicios de calidad.

reproceso x 100

corroborar el . procesos de fabricacion.
cumplimiento de los Ntmero de 5% de reproceso
- requerimientos de ’
requerimientos L
. fabricacion
previamente
establecidos.
Realizar Para diciembre de 2020,
Brindar conocimiento y|capacitaciones generar mayor confianza en
herramientas técnicas, | periddicas al personal, Clientes que el cliente al momento de
enfocadas al correcto|con respecto a los|requieren_orientacion | adquirir los servicios
manejo de emisiones de|procesos propios para x 100 ofrecidos por la

gases derivados de ciclos
de combustion.

las
la

desarrollo de
de

el
actividades
organizacion.

Numero de clientes

organizacion.
100% Clientes que
requieran orientacion.

Implementar la
normatividad vigente en
cuanto a manejo y control
de emisiones de gases
derivados de los ciclos de
combustion.

Capacitar al personal
en el uso de Ila
normativa legal
vigente.

Numero de
requisitos legales
cumplidos X 100

Numero de
requisitos legales

identificados

Actualizar por lo menos en
un  90% los procesos
utilizados en la organizacion,
mediante el uso de la
normativa legal vigente.
Proyecto a noviembre del
2018.
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Mejorar el sistema de
gestién de calidad

Realizar diagndsticos
y autoevaluaciones
periddicas, con el fin
de detectar fallas en
los procesos de
calidad.

Acciones de
mejoramiento
eficaces x100

Acciones de
mejoramiento
implementadas

En periodos trimestrales
generar mejoras.
100%

ANEXO G. CARACTERIZACION DE PROCESOS.
Ver archivo adjunto (CARACTERIZACION DE PROCESOS SILENCIADORES

COLOMBIA).
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ANEXO H. ACTA DE SENSIBILIZACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.

== SILENCIRDORES
— COLOMBIA

CALIODARD Y CONFIRNZA DESDE 1965

ACTA DE CAMPANA INFORMATIVA PARA LA
SENSIBILIZACION DE LA IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

LUGAR: Bogota D.C. Sede 2 silenciadores Colombia, CRA. 24 # 5 — 28. Barrio
el progreso.

FECHA: 13 de junio de 20109. Hora inicio sesion: 5 pm

Hora de finalizacion de sesion: 5:30 pm

ASISTENTES:

Por la direccion de la empresa:

Joseph Stevens Herndndez — GERENTE GENERAL.
Jhecser Ivan Hernandez — REPRESENTANTE LEGAL.

Por la parte operativa de la empresa:

Juan Daniel Maicano — SOLDADOR.

Javier Plata Delgado — SOLDADOR

Mauricio Andrés Sanchez forero — SOLDADOR.
Franklin Usma — SOLDADOR.

Alvaro Mateus Gdmez — AYUDANTE.

Abraham Lancheros — AYUDANTE.

Edward Patrick — JEFE DE PATIO.
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ORDEN DEL DIA.

Se plantea el orden de la reunién a razon del objetivo de sensibilizacion de la
implementacion del sistema de gestion de calidad en la empresa:

1.
2.

Se verifica lista de asistencia del personal de la organizacion.

se da inicio a la reunién haciendo la presentacion de que es un sistema de
gestién de calidad, hacia que se encuentra enfocado y por qué la alta
direccion decide implementar el sistema de gestion de calidad en la
compaiia.

Se presentan los posibles beneficios que trae implementar el sistema de
gestidon de calidad para las partes interesadas. (haciendo claridad en cuéles
son las partes interesadas de la empresa) y en general para la
organizacion.

Se presenta material audiovisual informativo (presentacion PowerPoint)
pertinente a la informacion presentada.

Se realiza una ronda de preguntas para aclarar cualquier posible duda del
personal frente al sistema de gestion de calidad.

Se concluye la reunién y se agradece al personal por su atencion y
asistencia a la sensibilizacion.

JOSEPH STEVENS HERNANDEZ
c.c. 51.753.995
Gerente General.
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= SILENCIRDORES
= COLOMBIR

CRLORD Y CONFIRNZA DESOE 1965

ANEXO |. PRESENTACION DE SENSIBILIZACION.

SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD EN SILENCIADORES
COLOMBIA.

= SILENCIRDORES
= COLOMBIR

CRLORAD Y CONFRNZA DESDE 1965

QUEES LA CALIDAD?

“grado en el que un conjuntode caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”,
entendiéndose por requisito “necesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria”.

mle' a3l
'
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[== SILENCIRDORES
= .CoLoMBin_

QUE ES UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

* SISTEMA: conjunto de elementos interrelacionados o
que interactdan entre si
Con el fin de lograr un objetivo.

* GESTION: actividades coordinadas para dirigir y
controlar una entidad.

* CALIDAD: grado en el cual un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos.

* SATISFACCION: percepcion del usuario sobre el grado
que se ha cumplido
sus requisitos y expectativas.

[== SILENCIRDORES
= .CoLoMBin_

ENFERMEDADES DE LOS SISTEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD

https://www.youtube.com/watch?v=V s9MR 9XtM
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[== SILENCIRDORES
=] OLOMBIR

CALORD ¥ CONFIRNZA DESDE 1965

BENEFICIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD.

https://www.youtube.com/watch?v=yOImNgNYoMg

[== SILENCIRDORES
=] OLOMBIR

ORUORO ¥ CONFIANZA DESDE 1565

POLITICA DE CALIDAD

* SILENCIADORES COLOMBIA es una empresa dedicada a la fabricacion y
distribucion de sistemas de escape para todo tipo de automotor, motores
estacionarios, y en general el correcto manejo de emisiones de gases,
comprometida enteramente con cumplir las expectativas de nuestros clientes,
poniendo a su disposicion toda nuestra capacidad técnica y humana, rigiéndonos
de todos los aspectos legales y promoviendo continuamente la mejora.
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[== SILENCIRDORES
E COLOMB IR‘%S

CALORD ¥ CONFIANZR DESDE

PREGUNTAS?

JUNTOS SEREMOS CALIDAD.!!

[== SILENCIRDORES
= SOOMER,

Y CONFIRNZA DESDE 196!
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ANEXO J. CRONOGRAMA.

OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVO
ESPECIFICO

METODOLOGIA

ACCIONES.

RESPONSABILIDADES

ago-18

sep-18

oct-18

nov-18

dic-18

ene-19

feb-19

mar-19

abr-19

may-19

jun-19

de los clientes.

ion de las 1

Planificar y estructurar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la Norma
NTC ISO 9001:2015, en la empresa SILENCIADORES COLOMBIA, mediante procesos de mejora
continua que permitan incrementar la sati i

Realizar un diagnéstico de la empresa
SILENCIADORES COLOMBIA bajo la
norma NTC ISO 9001:2015 para
determinar la situacion actual de la
organizacion frente a los requisitos que
exige la norma.

+ Consulta en libros.

« Observacion directa y
entrevistas.

+ Seguimiento de
procedimientos.

* Mesas de trabajo.

Realizar un analisis DOFA/FODA.

Van Hernandez.

Matriz de andlisis de requisitos de la
norma.

Johan Garavito.

Documentar la informacién pertinente.

Van Hernandez.

Definir la plataforma estratégica de la
organizacion.

* Revisién del marco
estratégico.
+ Mesas de trabajo.

Definir misién y vision de la compaiiia.

IVan Hernéndez.

Definir la politica de calidad.

Johan Garavito.

Definir los objetivos de calidad.

IVan Hernéandez.

Determinar el plan de accién de los
objetivos de calidad.

Johan Garavito.

Documentar la informacion pertinente.

Van Hernandez.

Elaborar la descripcién de tres procesos
actuales de la compafiia.

+ Mesas de trabajo.

+ Observacion directa y
entrevistas.

* Mesas de trabajo.

Revisar los documentos de medicion
y control de los objetivos del SGC.

Johan Garavito.

Caracterizacion de procesos.

Van Hernandez.

Documentar la informacion pertinente.

Irene Estrella Parra.

Realizar sensibilizaciones al personal de
la empresa en cuanto a la
implementacion del sistema de gestion
de la calidad.

« Pruebas piloto.
+ Mesas de trabajo.
«+ Sustentacion.

Sensibilizaciones informativas
referentes al sistema de gestion de
calidad.

Ivan Hernandez.

Disefio de cartelera informativa.

Johan Garavito.

Documentar la informacién pertinente.

Irene Estrella Parra.

sustentacion del proyecto

Irene Estrella Parra.
Van Hernandez.
Johan Garavito.
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ANEXO K. COMPARATIVA CRONOGRAMA PLANIFICADO vs. CRONOGRAMA DESARROLLADO.

OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVO
ESPECIFICO

METODOLOGIA

ACCIONES.

RESPONSABILIDADES

ago-18

sep-18

oct-18 nov-18

dic-18

ene-19

feb-19

mar-19

abr-19

may-19

jun-19

de los clientes.

ion de las r

Planificar y estructurar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la Norma
NTC ISO 9001:2015, en la empresa SILENCIADORES COLOMBIA, mediante procesos de mejora
continua que permitan incrementar la sati i

Realizar un diagnéstico de la empresa
SILENCIADORES COLOMBIA bajo la
norma NTC ISO 9001:2015 para
determinar la situacion actual de la
organizacion frente a los requisitos que
exige la norma.

+ Consulta en libros.

+ Observacion directa y
entrevistas.

« Seguimiento de
procedimientos.

+ Mesas de trabajo.

Realizar un analisis DOFA/FODA.

an Hernandez.

Matriz de andlisis de requisitos de la
norma.

Johan Garawito.

Documentar la informacién pertinente.

IVan Hernandez.

Definir la plataforma estratégica de la
organizacion.

+ Revisién del marco
estratégico.
+ Mesas de trabajo.

Definir misién y vision de la compafiia.

Van Hernandez.

Definir la politica de calidad.

Johan Garavito.

Definir los objetivos de calidad.

IVan Hernandez.

Determinar el plan de accion de los
objetivos de calidad.

Johan Garavito.

Documentar la informacién pertinente.

Van Hernandez.

Definir el mapa de procesos de la
organizacion caracterizando todos sus
procesos.

+ Mesas de trabajo.

+ Observacion directa y
entrevistas.

+ Mesas de trabajo.

Revisar los documentos de medicion y
control de los objetivos del SGC.

Johan Garawito.

Caracterizacion de procesos.

Van Hernandez.

Documentar la informacién pertinente.

Irene Estrella Parra.

Realizar sensibilizaciones al personal
de la empresa en cuanto a la
implementacion del sistema de gestion
de la calidad.

+ Pruebas piloto.
+ Mesas de trabajo.
« Sustentacion.

Sensibilizaciones informativas referentes
al sistema de gestién de calidad.

Van Hernandez.

Disefio de cartelera informativa.

Johan Garavito.

Documentar la informacién pertinente.

Irene Estrella Parra.

sustentacion del proyecto

Irene Estrella Parra.
Ivan Hernandez.
Johan Garavito.

Cronograma planificado.

Cronograma ejecutado.
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