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1. SELECCION DE TEMA

La empresa ESPUMOL S.A, cuenta con una amplia experiencia en la industria
automotriz de mas de 30 afios, enfocado en el mercado para la fabricacion de sillas
y espaldares, al igual que la personalizacion de interiores para buses, con
materiales derivados de espuma de poliuretano, siendo su principal objetivo la

satisfaccion de los clientes.

En la actualidad busca ampliar su cobertura en el mercado, incluyendo la fabricacion
de unidades modviles especiales, como INNUE (vivienda modular tipo TINY
HOUSE), permitiendo explorar nuevos nichos de mercado, a través de la innovacion

y expectativas de los clientes no solo a nivel departamental sino nacional.

La empresa, ESPUMOL S.A, esta ubicada en Duitama, Boyaca ciudadela industrial,

como se muestra en ilustracion 1, que relaciona su ubicacion.

Las ventas de sus productos se realizan a nivel nacional, a empresas de servicio de
transporte publico, municipal e intermunicipal, entes gubernamentales, cajas de
compensacion, actualmente cuenta con catorce (14) empleados, con una estructura
adecuada, que le permite contar con espacios de fabricacién y almacenaje de

materiales y producto terminado.
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2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La empresa EPUMOL S.A. ha identificado una forma de mejorar su modelo de
negocio disminuyendo los tiempos invertidos en sus procesos para poder competir
con las empresas lideres en su ambito, por lo cual, busca por medio de la NTC ISO
9001:2015 optimizar el proceso de produccion de espuma en poliuretano de manera
que se pueda garantizar la calidad en la prestacion de sus servicios, ademas de
aumentar su productividad debido a que este es uno de los procesos mas

importantes en la realizacién de cualquier elemento en espuma de poliuretano.

2.2.TITULO DEL PROBLEMA

Estructuracion de la propuesta del sistema de gestion de la calidad para la
empresa ESPUMOL S.A. basado en la NTC ISO 9001:2015.

2.3.DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Teniendo en cuenta el modelo de negocio de la empresa ESPUMOL S.A. y que su
proceso mas importante es la fabricacién de la espuma, es posible identificar que,
para producir la mayor cantidad de sillas y espaldares para autobuses y mejorar la
calidad en los servicios prestados, es requerida la implementacién de la NTC ISO
9001:2015, debido a que ésta se ha convertido en un requisito de funcionamiento

para cualquier empresa con estandares sélidos de calidad.

Es importante mencionar que la fabricacion de la espuma y la implementacion de la
misma para la fabricacion de diferentes productos esta completamente ligada al
cumplimiento de diferentes normas, por lo cual, es de vital importancia que todos
los trabajadores implicados en este proceso, estén plenamente capacitados para

evitar riesgos que atenten contra la calidad de los productos.



3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Estructurar el sistema de gestion de la calidad para el proceso de produccion de
espuma en poliuretano bajo la Norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa
ESPUMOL S.A.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- ldentificar el estado inicial de la empresa ESPUMOL S.A. mediante un
diagnostico del proceso de produccion de espuma en poliuretano segun lo
estipulado por la Norma ISO 9001:2015.

- Planificar estrategias que permitan el correcto funcionamiento del sistema de
gestion de calidad para el proceso de produccion de espuma en poliuretano en
la empresa ESPUMOL S.A. segun los resultados del diagndstico.

- Realizar la identificacion y caracterizacion del proceso de acuerdo con la Norma
ISO 9001:2015 de la empresa ESPUMOL S.A., buscando la mejora continua.



4. ALCANCE

Se busca planificar un sistema de gestién de calidad para la empresa ESPUMOL
S.A, bajo la Norma ISO 9001:2015, que se dedica a la fabricacién de sillas y
espaldares para automoviles, al igual que la personalizacion de interiores para
buses de servicio publico y privado, tiene una infraestructura adecuada para la
produccién ubicada en Duitama, Boyaca.

El objetivo es entregar la documentacion y formatos referentes a la actualizacion de
la mision, vision y politica de calidad de la empresa, ademas de matrices de analisis
como DOFA, PESTEL, identificacion de partes interesadas, analisis de brecha y
analisis de riesgos; determinando la planeacidn estratégica referente a principios
organizacionales, objetivos de calidad, mapa de procesos y estructura
organizacional, siempre basados en la caracterizacion de los procesos misionales

de la empresa y la interaccion entre cada uno de los demas proceso de la empresa.
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5. JUSTIFICACION

La empresa ESPUMOL S.A. tiene un recorrido de mas de 30 afios en la industria
carrocera, apareciendo como un apoyo para varias empresas de su zona que
estaban en pleno auge en ese entonces, posteriormente se enfocaron en la
personalizacion de interiores de buses principalmente para servicio urbano, siempre
con el objetivo de satisfacer las necesidades de sus clientes con la mayor exactitud
posible. En la actualidad, es una empresa dedicada a la creaciéon de espuma de
poliuretano con la cual realizan asientos y espalderas para automdéviles, buses y
otros vehiculos, personalizacion de interiores para buses y fabricacion de INNUE
(vivienda modular tipo TINY HOUSE).

Esta empresa se encarga de escuchar las ideas que el cliente tiene para
personalizar su vehiculo y materializarlas obteniendo resultados bastante
satisfactorios, pone a disposicion del cliente una variedad de disefios con los cuales
ellos se pueden guiar para cocear productos a la medida. La experiencia en el
mercado les ha permitido desarrollar innovaciones en todos Sus procesos
garantizando asi, soluciones con altos estandares de calidad, estética,
funcionalidad y seguridad

Finalmente, teniendo en cuenta las necesidades de la empresay la Norma NTC ISO
9001:2015 es importante establecer métodos sobre los cuales se documente y
analice los procesos realizados en la entidad mediante un sistema de gestion de
calidad, para el caso enfocado en el proceso de produccion de la espuma en

poliuretano.
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6. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad en cualquier empresa u
organizacion es una oportunidad de mejora en cuanto al desempefio global y
crecimiento en el mercado, debido a que proporciona una base sélida en cuanto a
iniciativas de desarrollo sostenible y garantiza la calidad de los productos, servicios

y procesos favoreciendo la confiabilidad de la empresa u organizacion.

De acuerdo a lo anterior, se evidencia a lo largo de los afios, que las empresas han
tenido la responsabilidad de mantenerse en el mercado de una manera competitiva,
buscando siempre la fidelizacion de los clientes, Por ello, para esta empresa es
importante la aplicacion del sistema de gestidon de la calidad bajo la norma ISO 9001
2015, con el fin de mejorar la satisfaccion y expectativas del cliente, como principal
propoésito de la implementacion de sistema de calidad es brindar una solucion
inmediata para la fidelizacion de los clientes, obtener una mejor imagen, mejorar el
desempefio de los empleados, aumentar los margenes de ganancia y, lo mas

importante, ser competitivo en este mundo globalizado.
6.1. CONCEPTOS
Calidad

Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite caracterizarla y

valorarla con respecto a las restantes de su tipo o especiel.
Espuma de poliuretano

Es un material plastico poroso formado por una agregacion de burbujas con unas

propiedades idoneas para aislar todo tipo de zonas, tanto de manera térmica como

1 REAL ACADEMIA ESPANOLA: Diccionario de la lengua espafiola, 23.2 ed., [version 23.5 en
linea]. <https://dle.rae.es/calidad?m=form> [30/11/2022].
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acustica. Se utiliza asiduamente en labores de bricolaje, tanto para sellar, fijar o

rellenar sobre materiales constructivos.
Fabricacion

La fabricacion corresponde a la conversion de las caracteristicas de la materia
prima en un producto y puede ser efectuada a través de maquinas o manualmente;
se fabrican una cantidad de copias de un mismo producto y se emplea una cadena
de produccion para asi lograr mayor eficacia. La fabricacion en serie, de alguna
manera, llegd para modificar los criterios y creencias vigentes y sin lugar a dudas

dio lugar al crecimiento y desarrollo de la industria.
Politica de calidad

Intenciones globales y orientacion de una organizacion respecto a la calidad tal

como se expresan formalmente por la alta direccion.
Produccién

Segun Tawifk y Chauvel “se entiende por produccion la adiciéon de valor a un bien
(producto o servicio) por efecto de una transformacion. Producir es extraer o
modificar los bienes con el objeto de volverlos aptos para satisfacer ciertas

necesidades”.
Proceso

Es una secuencia de acciones que se llevan a cabo para lograr un fin determinado.
Se trata de un concepto aplicable a muchos ambitos, a la empresa, a la quimica, a

la informética, a la biologia, a la quimica, entre otros.
Proceso de produccién

De acuerdo al autor se define un sistema de produccidbn como un conjunto de

actividades que un grupo humano organiza, dirige y realiza, de acuerdo a sus

13
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objetivos cultura y recursos, proporcionando una estructura que facilita la

descripcion y la ejecuciéon de un proceso?.
ISO

La Organizacién Internacional de Normalizacién, cuya principal actividad es la

elaboracion de normas técnicas internacionales.

Las normas ISO contribuyen a que el desarrollo, la produccién y el suministro de
bienes y servicios sean mas eficaces, seguros y transparentes. Gracias a estas
normas, los intercambios comerciales entre paises son mas féaciles y justos.
Proporcionan a los gobiernos un fundamento técnico para la legislacion en materia
de salud, seguridad y medio ambiente. También contribuyen a la transferencia de
tecnologia a los paises en vias de desarrollo y, ademas, sirven para proteger a los
consumidores y usuarios en general, ante cualquier problema surgido de un

producto o servicio, haciéndoles la vida mas sencilla®.
Sistema de gestién de calidad

Se denomina sistema de gestion de calidad al mecanismo operativo de una
organizaciéon para optimizar sus procesos. El objetivo es orientar la informacion, la
magquinaria y el trabajo de manera tal que los clientes estén conformes con los

productos y/o los servicios que adquieren?.
Capacitacion

Segun el autor Chiavenato “La Capacitacion es el proceso educativo de corto plazo,

aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas

2 Brydson, JA. (1999) Plastics Materials, 7 ed., Disponible en:
https://archive.org/details/plasticsmaterial00Obryd

3 Fundacién Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, FUNDIBEQ. Disponible en:
https://lwww.fundibeq.org/informacion/infoiso/que-es-iso.

4 Pérez Porto, J., Gardey, A. (16 de septiembre de 2014). Definicién de sistema de gestién de calidad
- Qué es, Significado y Concepto. Definicién de. Recuperado el 11 de noviembre de 2022 de
https://definicion.de/sistema-de-gestion-de-calidad/
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adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de

objetivos definidos™.
Capital Humano

Becker define el capital humano como el conjunto de las capacidades productivas
que un individuo adquiere por acumulacion de conocimientos generales o

especificos®.
Ciclo PHVA

El ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) es una estrategia interactiva de
resolucién de problemas para mejorar procesos e implementar cambios. El ciclo
PHVA es un método de mejoras continuas. No es un proceso que se ejecuta una
sola vez, sino un espiral continuo que busca mejorar los procesos e iteraciones. Al
seguir el ciclo PHVA, los equipos desarrollan hipétesis, ponen a prueba las ideas y
las mejoran. El ciclo PHVA es una técnica muy util para abordar, analizar y resolver
problemas en empresas. Dado que el ciclo PHVA se basa en el proceso de mejora

continua, ofrece un alto nivel de flexibilidad y mejora iterativa’.

5> Cota Luevano, J., Rivera Martinez, J. (15 de abril de 2017). La capacitacién como herramienta
efectiva para mejorar el desempefio de los empleados. Disponible  en:
http://www.cyta.com.ar/tal602/v16n2a3.htm#:~:text=Seg%C3%BAn%20el%20autor%20Chiavenat

0%20(2007,en%20funci%C3%B3n%20de%200bjetivos%20definidos%E2%80%9D.

6 Pérez-Fuentes, Dewin Ivan, & Castillo-Loaiza, Jorge Leonardo (2016). Capital humano, teorias y
métodos: importancia de la variable salud. Economia, Sociedad y Territorio, XVI (52),651-673. [fecha
de Consulta 30 de noviembre de 2022]. ISSN: 1405-8421. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=11146910004

7 Martins J. (noviembre, 2022). Definicion de ¢Qué es el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
(PHVA)? Asana. Desde https://asana.com/es/resources/pdca-cycle
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7. METODOLOGIA, ACCIONES Y DESPLIEGUE DE OBJETIVOS

A continuacion, en la tabla 1 de metodologias, acciones y despliegues de objetivos
se presentan las metodologias seleccionadas para construccion de los objetivos

especificos, segun las acciones basadas en el P.H.V.A. (Planear, Hacer, Verificar,

Aplicar).
Tabla 1: metodologia, acciones y despliegue de objetivos
Objetivo Estrategia n
Especifico Metodolégica (AEBIENES EnirEzEllE
P: Definir la informacién necesaria.

- Andlisis de - Solicitar i i6 )
Identificar el estado brecha Sobre H: Solicitar informacion al gerente Matriz son la
inicial de la empresa ; - - ” Informacion extraida
ESPUMOL SA estlzdgn?’;:rtgglade V: Organizar la informacion. de la organizacion
mediante un A: Establecer informacién segiin necesidades
diagnostico del __ _
proceso de produccion 3 P: Definir los formatos a aplicar
de  espuma  en| Creacion e H: Entregar los formatos a la organizacion
poliuretano segun lo| implementacion _ Informe del
estipulado  por la de formatos y . . L, diagnéstico de la
Norma ISO 9001:2015. | herramientas de V: Andlisis de la informacion recolectada organizacion

diagnéstico . . e
A: Estrategias para cumplir con la planificacion

- ) P: Identificacion de las herramientas a utilizar
Planificar ~ estrategias
que permitan el . H: Implementacion de las herramientas -
correcto Entrevista con Documentacion
funcionamiento del gerente V: Socializar los lineamientos de calidad referente al SGC
Sistema de Gestion de
Calidad para e] proceso A: Ajustar lineamientos segun lo requerido
de  produccién de
espuma en poliuretano P: Planificar entrevistas a los empleados
en la empresa
ESPUMOL S.A.yse dé i . . -

a conocer segin los Obsgr(\:/:;:cl)ogedel H: Documentar la informacion Documentacion de los
resultados del ?abricacién V: Socializar Ia inf - resultados
diagnéstico. : Socializar la informacion

A: Usar la informacion en busca de cambios

P: identificar los procesos y paso a paso del mismo
Realizar la | Desarrollo grafico | H: Realizar representacion grafica Propuesta de la
identificacion y del mapa de Caracterizacion del
caracterizacion del procesos V: verificar y ajustar la informacion proceso
proceso de acuerdo ] . .
con la Norma ISO A: Definir estructura de la caracterizacion
9001:2015 de la . . .
empresa  ESPUMOL P: Definir fecha para la mesa de trabajo
S.A., asegurando la | H: Socializar la caracterizacion Caracterizacion del
mejora continua. Mesa de trabajo proceso

V: Corroborar informacién dada por la alta direccion

A: Ajustar los cambios requeridos

Fuente: elaboracion propia
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8. CRONOGRAMA

Como planificacion se ha establecido el siguiente cronograma relacionado en la
Tabla 2, en el cual se presentan las actividades planeadas y la informacion recibida
entre el gerente de la empresa y el estudiante, la documentacion enviada por la
empresa y la que se disefido fue producto importante para la construccion del
documento como propuesta de la estructuracion del sistema de gestion de calidad.

Tabla 2: cronograma

ETAPA ACTIVIDAD | RESPONSAB | RESULTAD | MARZO | ABRIL MAYO JUNIO
ES LES 0S 1]2]3]4]1]2]3 2]3]4]1]2]3]4
Diagnostico Jair Gonzél Matriz d
de la air Gonzalez atriz de
PLISA‘F’{\“OFJ(E?:%)ON empresa Gerente de la | Andlisis de
(analisis de empresa Brecha
brecha)
FASE Estruct L
DIRECCIONAMIE nzer”;rg;zg't‘; Jair Gonzalez | Documentos
NTO
Definicién del Informacion
trabajo con la | Jair Gonzalez | Actual de la
empresa empresa
Recepcion de
la Gerente de la )
informacién empresa Docurpentam
documentada on
Creacion de
FASE formatos
ESTRUCTURACI para
ON documentar | Jair Gonzélez | Formatos
para la
documentaci
on
Estructura de
contexto . 5 Documentaci
organizacién | Jair Gonzalez .
de la on
empresa
Propuesta
del Propuesta
documento | Jair Gonzélez
final para el documento
proyecto
Entrega de
FASE informacion
APLICACION dog:rén;nn}gda Jair Gonzalez Formatos
solicitado por
la Norma
Presentacién
del proyecto | Jair Gonzélez DochiJ:;(lento
final

Fuente: elaboracion propia.
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9. RESULTADOS

El desarrollo del proyecto surge a partir de la busqueda y seleccién de una empresa
en la que no se hubiera implementado un sistema de gestiéon de calidad o se
encuentre en una version anterior, con el fin de estructurar el SGC y poder aportar
beneficios que pueden llevar al crecimiento y el éxito de la empresa, al llevarse a
cabo la implementacion del sistema contribuye al mejoramiento para responder a

las oportunidades y desafios.

La empresa seleccionada para el desarrollo de este proyecto fue ESPUMOL S.A,
esto se dio por medio de convenio de la Universidad Santo Tomas seccional Tunja
junto con la Gobernacion de Boyaca, posterior a eso se realiz6 una reunion con el
Director Ejecutivo de la compafiia Daniel Medina Velandia, al cual se le propuso
trabajar en este proceso, con lo cual estuvo de acuerdo y otorgd con celeridad la

documentacion e informacion necesaria para la iniciacién del mismo.

Como primer paso se realizdé un diagnostico para evaluar la situacion inicial de la
empresa, donde se realiz6 una serie de preguntas a través del uso de la herramienta
Excel andlisis de brecha, en cuanto a diferentes numerales, tales como, numeral 4
llamados Contexto de la organizacion, especificamente el apartado 4.1 que
corresponde a la Comprension de la organizacion y su contexto y el apartado 4.2
que hace referencia a la Comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas los cuales se encuentra en la NTC ISO 9001:2015

9.1.DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION
- Nombre de la empresa: ESPUMAS MOLDEADAS “ESPUMOL S.A”
- NIT: 826.003.638-9

- Logo:
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llustracion 2: logo empresa ESPUMOL S.A

DHESPUMOL

SOLUCIONES FLEXIBLES & MODULOS INTEGRALES

Fuente: https://www.espumol.com/wp-content/uploads/2022/03/01_Imagotipo_ ESPUMOL_Color-441x94.png

9.2. RESENA HISTORICA

La resefia historia de la ESPUMOL S.A. fue suministrada por la organizacion y
describe que es una empresa colombiana dedicada al disefio, fabricacién y
comercializacién de piezas moldeadas en poliuretano, su planta de produccion se

encuentra ubicada en la Ciudadela Parque Industrial en Duitama (Boyaca).

Su trayectoria en la industria automotriz data del afio 1991 cuando se constituy6
como Sociedad Limitada por el Sr. Jorge Patifio Granados, en la ciudadela industrial
en la ciudad de Duitama- Boyaca, donde comenzd a desarrollar su labor en la
fabricacion de espumas moldeadas para silleteria y algunos productos en piel
integral. Debido a la demanda y las exigencias del mercado en el afio 2000 empez6
el proceso de automatizacién de la planta incrementando asi sus niveles productivos

en las dos lineas de produccion que maneja: espuma flexible y piel integral.

En el afio 2004 cambié su razén social a Espumas Moldeadas ESPUMOL S.A.
proyectdndose como una empresa lider en el mercado, finalizando el proceso de
automatizacion del proceso productivo. Para el afio 2010 se inicia el desarrollo de
la linea de fabricacion de poliuretano RIM "PU-RIM", "(Reaction Injection Moulding,
Moldeo por Inyeccién-Reaccion)”; con la expectativa de fabricar piezas para
silleteria y para recubrimientos internos de autobuses, como tapas laterales, tapas
posteriores, cubre postes. Esta linea se termin6 de desarrollar hacia finales del afio

2011, fabricando los primeros productos para silleteria.
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Para inicio del afio 2011 se inicia el desarrollo de la linea de fabricacion de paneles
en "T-RIM", en esta linea se consiguen fabricar paneles con excelentes
caracteristicas mecénicas, livianos, resistentes al fuego y con la posibilidad de tener
disefios personalizados. En este proceso se proyecto la fabricacion de techos para
autobuses y busetas, a mediados del 2011 se inicid6 con la fabricacion de los
primeros techos para la empresa BUSSCAR DE COLOMBIA, posteriormente se
desarrollaron proyectos para SPECIAL TRAVEL y AUTOBUSES AGA DE
COLOMBIA. En la actualidad ESPUMOL S.A. se proyecta como una empresa lider

en el desarrollo de soluciones para el acabado interior de Autobuses en Colombia.

9.3.ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional por niveles que se relaciona en la Tabla 3, se evidencia
el diagrama el cual explica y permite visualizar de manera jerarquica la composicion
real que posee la organizacion, este cuenta con 6 niveles partiendo desde el

Gerente hasta los operadores y auxiliar de contabilidad.

Tabla 3: estructura Organizacional por niveles

ESPUMOL S. A FECHA: 05/06/2023
(ESPUMOL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CODIGO: EP- F 07
- FORMATO: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL POR VERSION: 1
NIVELES
NIVEL 1:
Gerente GERENTE
General
NIVEL 2:
Director de Director DIRECTOR
Planta 1 - Administrativo| 1
| l NIVEL 3:
Coordinador de COORDINADOR
Calidad -
\A NIVEL 4:
" PROFESIONAL
l Disehador UNIVERSITARIO
* - ¢ ¢ i NIVEL 5: OPERADORES
Cperador Maldeo, Operador de Operador de Operador de
de Piely RIM [T Paneles 3 pintura 1 rebabado
NIVEL 6: AUXILIARES
Auxiliar
Contable
Reviso: | Aprobo:

Fuente: elaboracion propia
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9.4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

9.4.1. Matriz DOFA

En la ilustracion 3 se muestra la herramienta DOFA (Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas) como método de analisis empresarial, la cual permite tener
una vision exterior con el fin de evaluar las condiciones actuales de la empresa
ESPUMOL S.A., graficamente se presenta las situaciones que hacen fuerte a la
organizacion,

las posibles amenazas, las debilidades, y las que representan

oportunidades para utilizar.

llustracion 3: andlisis matriz DOFA

ESPUMOL S.A.

Analisis
DAFO

% N
7

Fuerte competencia en
capitales del pais que
absorben la mayor parte

................. -

1 H
."

No existen muchas
empresas en la zona
aledana que wusen la
espuma para el proceso
de produccion en la
industria automotriz
¢ Incursion en nuevos
mercados a nivel

e La materia prima no
llega a tiempo y se
cuenta con un uUnico
proveedor.

¢ Solo existe una
persona competente

.

e La empresa investiga,
observa y aprende del
mercado y la

para realizar pruebas
de laboratorio.
No se cuenta con
procedimientos de
control de calidad
bien definidos.

.

de los negocios de sus
regiones.

Perdida de clientes por
inconformidades o
imprevistos que generan
un mal voz a voz.

Costos  elevados de
transporte de insumos a
causa de nuevas
politicas de precio de
combustibles.

competencia.
La calidad se maneja

como un objetivo
estratégico, enlazado
a la mejora continua.
Sistematizacion de
procesos.

Cuenta con mas de 33
anos de experiencia.

Nacional e Internacional.

+ Apoyo de la Camara de

Comercio, SENA,
Universidades y otras
entidades para mejorar
los procesos de la
empresa.

* Posibilidad de entrar a

concursar en licitaciones
publicas a través del
SECOP.

www.reallygreatsite.com

Fuente: Plantilla CANVA — informacion propia y basada en la suministrada por la empresa
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Dentro de las estrategias planteadas que se muestran en la ilustracion 4, se
determinaron con las combinaciones de celdas en la matriz general anexa, las
cuales se relacionan asi: FA (Fortalezas y Amenazas), DO (Debilidades vy
Oportunidades), DA (Debilidades y Amenazas), FO (Fortalezas y Oportunidades)
dando como resultado el analisis que permite determinar como la organizacion
puede tomar decisiones frente a las circunstancias que pueden afectar el correcto
funcionamiento de la empresa, y asi determinar cuéles son las areas que se deben
mejorar y que caminos conducen al cumplimiento de los objetivos de calidad (ver

Anexo A Matriz DOFA).

llustracion 4: estrategias DOFA

ANALISIS DE
ESTRATEGIAS

FORTALEZAS [ AMENAZAS

A través del plan de trabajo estructurado para el
afo, realizar revision de la normatividad vigente
cada dos meses.

A través del plan de trabajo estructurado para el
afo, realizar revisién de la normatividad vigente
cada dos meses.

Realizar seguimiento detallado a los clientes a
tarvés de encuestas de satisfaccion para
entender de manera especifica sus necesidades
y asegurar un servicio de mayor calidad.

DEBILIDADES | AMENZAS

Retomar alianzas con mercados internacionales

con el fin de expandir los servicios de los
productos fabricados para llegar no solo a la
poblacién nacional sino a clientes del extranjero.
Estructurar un sistema de gestién de calidad que
ayuda a mejorar los tiempos establecidos en la

fabricacion de los productos, permitiendo al
satisfaccion de los clientes.

Designar a una persona para que revise de
manera periédica licitaciones y de mas
proyectos en los que se puedan, y asi mimo,
hacer alianza con empresas transportadoras
para tener mayor seguridad en cuanto al
suministro de materia prima

DA

ESPUMOL S.A.

FORTALEZAS [ OPORTUNIDADES

Afianzar alianzas con empresas privadas o
publicar, permitiendo mejorar el desarrollo
econdmico y financiero de la empresa.
Implementar el Sistema de Gestion de Calidad
que permita la estandarizacion de proceso a
través de documentaciéon que permita el control
en cada uno de los proceso establecidos

DEBILIDADES / OPORTUNIDADES

Utilizar herramientas digitales o telefénicas con el
fin de contactar nuevas empresas para asi
ampliar el catalogo de proveedores y obtener la
materia prima mdas facilmente.

Crear un cronograma de capacitaciones anual
dirigido al personal encargado del Grea de
laboratorio y asi afianzar las competencias en
andlisis de material suministrado y pruebas del
producto.

Mejorar el diseno de la pagina web para que los
clientes puedan interactuar con mayor facilidad
con los productos, realizar pedidos desde la
misma e incluir PQRs para la mejora continua.

Fuente:

Plantilla CANVA - informacién propia y basada en la suministrada por la empresa
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9.4.2. Analisis PESTEL

El andlisis de PESTEL, se muestra la herramienta de la planeacion estratégica que
permite identificar el entorno y la situacion actual de la empresa ESPUMOL S.A,
una vez identificados cada uno de los factores, permiten crear estrategias,
aprovechar oportunidades, y actuar ante posibles riesgos que se presenten durante
el desarrollo del ejercicio econdmico de la misma, los componentes que se
identifican son los politicos, econdmicos, socioculturales, tecnoldgicos, ecologicos

y legales, como se muestra en la ilustracion 5.

llustracion 5: andlisis PESTEL

Cambios de Gobierno, Cambios de legislaciones, Estabilidad del Gobierno,
Reformas actuales

Inflacion del Dolar, Tasas de Empleo, Crecimiento econdmico, Impuestos,
Regulacion de Bancos, incremento en los insumos, alza del precio del
petrdleo ..

E
LSS .

Fuente: elaboracién propia
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9.4.3. Diagnostico del sistema de gestion de calidad

Para dar un diagnostico del estado actual de la empresa y su viabilidad de
estructurar un sistema de gestion de calidad, inicia con la socializacién acerca de la
empresa ESPUMOL S.A. esta organizacion que se ha desarrollado con la industria
automotriz, llegando a posicionarse en el mercado y su objeto social es la
fabricacion de sillas y espaldares para automoviles, al igual que la personalizacion
de interiores para buses, fabricacion de unidades moviles especiales, como INNUE
(vivienda modular tipo TINY HOUSE).

La empresa requiere de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad,
gue le permita mejorar su desempefio en cuanto a eficacia y eficiencia para poder

satisfacer las expectativas de los clientes, tanto internos como externos.

En linea con lo anterior, se hara un diagndstico paso a paso de la situacién actual
de la empresa, de acuerdo a los requerimientos de la Norma NTC ISO 9001 versién
2015, se pretende que sea un sistema de gestion de la calidad acorde a las
necesidades de la empresa. La realizacion del diagndstico permitird encontrar
debilidades y fortalezas de la organizacién, como las oportunidades y amenazas
gue se encuentran en la actualidad, con el cual se formula y disefia el sistema de

gestion de la calidad para la empresa ESPUMOL S.A.

De lo anterior se aplicé la matriz correspondiente al analisis de brecha como
valoracion general de los capitulos de la Norma ISO 9001: 2015 mas relevantes los
cuales se enfocan principalmente en el ciclo PHVA. Donde se obtuvieron los
porcentajes de cumplimiento como se evidencia en la tabla 4, dando relevancia a
los capitulos 4, 7 y 8 con mayor valor mientras que en los capitulos 9 y 10 no
presentan avances significativos de cumplimiento. (ver ANEXO C: Diagnostico

Sistema de Gestion de Calidad (Analisis de Brecha)
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Tabla 4: porcentaje de cumplimiento andlisis de brecha

CICLO PHVA | Capitulo NTC Evgﬁj”a‘lzos CUMPLE NO CUMPLE Cum?ﬁiﬂﬁemo
4 10 5 5 50.0%
PLANEAR 5 8 5 3 62.5%
6 4 1 3 25.0%
7 13 5 8 38.5%
AlAO13 8 21 12 9 57.1%
VERIFICAR 9 7 1 6 14.3%
ACTUAR 10 5 0 5 0.0%

Fuente: elaboracion propia

9.4.4. Analisis percepcion del empleado

Con el fin de continuar con el diagndéstico actual de la empresa ESPUMOL S.A, en
relacion al SGC, se estructuraron una serie de preguntas, las cuales buscan
identificar los conocimientos que los empleados tienen frente al sistema de gestion
de calidad al estar directamente implicados en el proceso de produccion de espuma
en poliuretano, con el objetivo de que toda la informacidén adquirida sea utilizada
para el mejoramiento de la calidad de los procesos y la estandarizacion, para
satisfacer los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015.

Es de importancia aclarar que inicialmente se pretendia realizar la encuesta
mediante la herramienta Google Forms, pero no fue posible debido a que la mayoria
de encuestados no tenian conocimiento acerca de las Tecnologias de la informacién
y la Comunicacién — TIC, por eso se les aplicé las preguntas directamente a cada
persona y se tomaron apuntes de las respuestas como evidencia se realizé en un
archivo PDF la relacion de las preguntas planteadas y las respuestas escritas y
posterior a eso se efectuo la tabulacion de las mismas (ver ANEXO B: Encuestas a

Empleados de la empresa).

En la ilustracion 6, correspondiente al rango de edades de los trabajadores se
estimaron en afos de 18 a 45 y Mayores de 45, dando como resultado que el 55%
de las personas que laboran para la empresa tienen entre 36 y 45 afos, esto quiere

decir que la empresa cuenta con empleados con alta experiencia en la labor
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desarrollada, y para medir su nivel de escolaridad se incluy6 bachillerato, Técnico,
Tecndlogo, Pregrado y Posgrado, donde el resultado fue que 82% solo tienen

bachiller, ver ilustracion 7: Estudios Realizados de los Empleados.

llustracion 6: rango de edades de los trabajadores

Rango de edades
18 - 25
Mayor a 45 0% 26 - 35
18% 27%

Fuente: elaboracion propia

llustracion 7: estudios realizados

Estudios Realizados

Posgrado
2%

Pregrado
9%
M Bachiller
W Técnico
m Tecndlogo
P cl
Técnico T
0% Bachiller = Posgrado
82%

Tecnologo
0%

Fuente: elaboracion propia

En cuanto a los cargos que desempefian cada uno de los encuestados de la zona
de produccion se obtuvo que algunos de ellos no los tenian claros, por lo que se

relacionaron de la siguiente manera.

- 6 son operadores

- 1 coordinador de molde
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- 2 notienen claro el cargo
- 1 disefador

- 1 de logistica

Cada uno de los encuestados tienen diferente tiempo de experiencia, el rango
menor es de 4 meses y el mayor es de 30 afos, la mayoria de ellos expusieron que
los procesos de produccion no se controlan en su totalidad, evidenciando que es
necesaria la documentaciéon del paso a paso en cuanto a la caracterizacion del
proceso y demas requisitos que pide la Norma ISO 9001: 2015, como resultado
importante en cuando al manual de funciones y conocimiento de los sistemas de
gestiébn de calidad se obtuvo en su mayoria sabian de los instructivos para la
realizacion de sus actividades y entendian acerca del tema de calidad con la NTC.

Pasando a las preguntas que se realizaron en cuanto al tema de riesgos donde una

de ellas fue:

- Dentro del proceso o la actividad que desarrolla dentro de la organizacion
¢Puede reconocer un aspecto que la organizacion deba mejorar o que

represente un riesgo para la calidad del producto?®

Como respuesta se obtuvo que la mayoria de colaboradores, desearian tener
herramientas de mejor calidad, mas personal, y elementos de proteccién personal
al igual que la estandarizaron de algunos procesos.

La siguiente pregunta se relaciona con:

- ¢ Conoce usted lo riegos que se pueden presentar durante el desarrollo de

sus funciones?®

Dando como respuesta que las 11 personas encuestadas si tenian conocimiento

acerca de los riesgos que se pueden presentar durante el ejercicio de sus funciones.

8 Encuesta Google Forms,
https://docs.google.com/forms/d/1ve33GAngLmyUcUmFItnAeoa0Q_WbG6n6YC2ATUhKfDc/edit
° Encuesta Google Forms,

https://docs.google.com/forms/d/1ve33GAngLmyUcUmFIthAeoa0Q_WbG6n6YC2ATUNKfDc/edit
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9.4.5. Matriz partes interesadas, necesidades y expectativas

En la siguiente matriz de partes interesadas, la cual se evidencia en la Tabla 5
identificacion de partes interesadas, necesidades y expectativas, se actualizo y asi
mismo se identificaron cada uno de los actores que participan y/o ayudan al
desarrollo de las actividades de la empresa ESPUMOL S.A para el proceso de
produccion de espuma en poliuretano, a través del analisis realizado se obtuvieron
cada una de las necesidades y expectativas, con el fin de evitar la no conformidad

en los servicios y productos ofrecidos para mejorar y satisfacer sus necesidades.

Tabla 5: identificacion de partes interesadas, necesidades y expectativa

ESPUMOL S.A.

FECHA: 04/06/2023

(OESPUMOL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CODIGO: EP- F 03
FORMATO: IDENTIFICACION DE PARTES INTERESADAS VERSION: 01
PARTES
No INTERESADAS INTERNO/EXTERNO NECESIDADES EXPECTATIVAS
Realizar evaluacién
de proveedores
trimestralmente e
Proveedores calificados informarles los
resultados para
tomar las acciones
correctivas
pertinentes.
Pruebas de flamabilidad.
Norma FMVSS 302(estandar | Realizar control de
decide la velocidad de calidad cada
combustion de los proceso.
materiales)
Actualizar el
Requerimientos del cliente. / portafolio de
Portafolio de productos. productos ofrecidos
1 CLIENTES EXTERNO por la empresa.

Personal competente

Realizar
capacitaciones en
atencion y servicio

al cliente.

CIRCULAR ACLARATORIA
20164110521961: Esta es la
mas importante porque en
ella se define cada
pardmetro de la carroceria a
gue NTC o Resolucion aplica
para la homologacion.

Documentar el
procedimiento para
ensamble y
adecuacion de
busetas y su
respectivo control
de calidad.

Formato de garantias

Comunicar y dar a
entender de manera
efectiva al cliente el

alcance de la
garantia.
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Formato de atencién a
PQR's

Mantener a
disposicion por
medio del correo
electrénico de la
empresa la opcion
de diligenciamiento
y atencion a PQR's
por parte de
clientes.

Formato de garantias

entender de manera

Comunicary dar a

efectiva al cliente el
alcance de la
garantia.

Factura y certificados de
pruebas fisicas

Realizar pruebas
fisicas cada 6
meses para
actualizar datos.

Facturacion y plazo de pagos

Comunicar los
plazos y facilidades
de pago junto con
los incentivos
manejados por la
empresa por pronto
pago.

Metas trazadas

cumplimiento de las
metas

indicadores de gestion de
cada area de la empresa de
la empresa.

Entrega de informes

Objetivos claros

Actividades
programadas para
el logro de los

objetivos
cumplimiento de los
ALTA DIRECCION INTERNO colaboradores con sus Desempefio
funciones y productivo eficiente
responsabilidades
Sentido de
Cumplimiento con el pertenencia de sus
reglamento interno de trabajo | colaboradores con
la empresa
Buena gestion de
- los recursos
Rentabilidad humanos y
financieros.
Ambiente de
Buen ambiente laboral respeto, confianza y
colaboracion.
Estabilidad laboral Oportunidad de
crecimiento
Pago de nomina Pago Qe némina a
TRABAJADORES INTERNO tiempo
. Rotacion de
Evitar sobre carga laboral O
actividades

Disposicion de las
herramientas y maquinaria
adecuada para realizar sus

Tener buena
disponibilidad de
equipo.

funciones
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Capacitacion

Apoyo y
oportunidad de
ampliar
conocimientos

Suministro de Dotacion y
EPP'S

Entrega de
Dotacion y EPP
cuando sean
solicitados.

Garantia de compras

Compromisos a
largo plazo

Pago puntual de las facturas

Sin importar los
medios o
condiciones de
pago que sea a
tiempo.

Ayudas a vender

mercado.

PROVEEDORES EXTERNO . .
mas mercancia,
. maximizar sus
Buenas relaciones -
; ganancias e
comerciales . -
identificar nuevos
mercados para sus
productos.
legalidad de la empresa Informacion
9 P Documentada
Establecer precios
Crecimiento y rentabilidad. competitivos en el
mercado.
Cumplimiento de la Buen manejo de los
competencia con la conflictos derivados
normatividad reglamentaria de la actividad
vigente. comercial.
identificar los requerimientos satisfacer las
COMPETENCIA EXTERNO q necesidades del
del mercado .
cliente
. Ser lideres
Ser competitivos en el -
competitivos en el
mercado
mercado
Establecer estrategias para -
: Innovacioén y
enfrentar los cambios del
desarrollo

Fuente: elaboracién propia y basada en la informacién enviada por la empresa

9.4.6. Requisitos CLIO

La implementacion de un sistema de gestion de calidad implica el cumplimiento de
diferentes requisitos, entre los cuales se encuentran, requisitos de los clientes, que
garantizan la obediencia de los requerimientos de acuerdo a sus necesidades; los
requisitos legales, que son condiciones impuestas por las Leyes, reglamentos

codigos, estatutos, entre otros; los requisitos institucionales o normativos, son
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definidos por normas o estandares de cumplimiento, publicados por los organismos
encargados de la aprobacion de certificaciones; los requisitos de la organizacion,
estos son determinados por las mismas empresas y son necesarios para la
ejecucion de las actividades, en los cuales encuentran las politicas internas que

permiten cumplir con los objetivos.

Dicho de esta manera, encuentran la herramienta CLIO propuesta para la empresa
EMPUMOL S.A., la cual se evidencia en la tabla 6, donde se describe lo

anteriormente mencionado.

9.5. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

9.5.1. Alcance del sistema de gestion de calidad

La empresa ESPUMOL S.A., se enfoca en la innovacion y disefio de fabricacion de
piezas moldeadas en poliuretano, su propésito principal es la satisfaccion del
usuario final, al igual que identificar las necesidades de cada una de sus partes
interesadas, por lo que, se propone la estructuracién del sistema de gestion de
calidad, dando alcance al proceso de produccién de espuma en poliuretano. Para
el ejercicio del desarrollo de sus actividades cuenta con toda la infraestructura fisica
y tecnoldgica permitiendo dar cumplimiento a cada uno de los requerimientos

solicitados por los clientes.

La ubicacion de la empresa es en la ciudad de Duitama Boyaca, y tiene una
cobertura de mercado a nivel departamental y nacional, donde sus principales
clientes son las empresas de transporte publico municipal e intermunicipal, asi como
también personas naturales o juridicas. Lo anterior basandose en los requisitos de
la Norma 1SO 9001:2015.
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Tabla 6: requisitos CLIO de la empresa EPUMOL S.A.

(OESPUMOL

Cumplimiento de los Lista de PIanEi;f'iiacié Caracterizaci
requisitos Lista de NTC 3729 de chequeo n'y Control 6n del Evaluacién permanente del | Indicadores
a través d_e; la Chequeo 2007 d_e_ operaciona proceso proceso de fabricacion asociados
planificacion. requisitos |
Infraestructu Planeacion
Capacidad de Listade | acertaday Personal capacitado, Certificado
Produccio i6 ray » Cronograma | . .. . .,
produccién 7 Resolucion 3753 | chequeo | acorde al idoneo para la manipulaciéon de
de magquinaria : de . o
n acorde a las de 2015 de tipo de L de herramientas y Capacitacion
Espuma . - en buen L L produccion L
p exigencias requisitos | automovil o magquinaria es
estado bus
Cumplimiento de las Lista de i&iiﬁ?:éi Informacion Formato
caracteristicas Lista de NTC 4901_3 de | chequeo 6ndelos | documentand Buen ambiente laboral divulgacion
solicitadas por el Chequeo 2020 de lanos o o de
cliente requisitos plano: reglamento
disefos
Reviso: Aprobé:

Fuente: elaboracion propia
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9.5.2. Mision y Vision

En la Tabla 7 formato de actualizacién de mision y visién, se relaciona la propuesta
que se realiz6 a la empresa, con el fin de realizar la mejora en cuanto a la redaccion
determinada por la organizacion ESPUMOL S.A. y asi perfilar los objetivos, la forma
en que lleva a la comunidad y las estrategias establecidas para el crecimiento y

desarrollo en el futuro.
La organizacion contaba con la siguiente misién

“Mision: Espumol S.A. es una empresa Boyacense, dedicada al disefio y
elaboracién de productos compuestos en poliuretano, utilizados en el recubrimiento
Interno de la Industria del Movimiento (TRIM Interno), que emplea tecnologia,
infraestructura y capital humano, para generar rentabilidad y estabilidad financiera,
buscando exceder las expectativas de clientes, colaboradores y proveedores;
cumpliendo con los estandares de calidad, trabajando por el bienestar y crecimiento

de su talento humano.”

Para establecer la nueva mision de la organizacién se tomaron como base las
siguientes preguntas de la Tabla 7 identificacién de identidad y razén de ser, las

cuales se enfocan en los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

Tabla 7: identificacion de identidad y razon de ser
Nuestra identidad y razén de ser

¢ Quiénes somos? Es una empresa Boyacense

¢ Cudles son los productos o servicios mas importantes de | Productos compuestos en poliuretano, para la
la compafiia? industria del movimiento

Nuestros principales clientes son empresas
¢ Quiénes son los clientes de la compariia? sociales del estado, empresas privadas y entes
gubernamentales
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compaiiia?

¢ Cudl es la tecnologia basica con la que cuenta la

Tecnologia, infraestructura y capital humano

¢ Cuales son las fortalezas y ventajas competitivas claves
de la compafiia?

Exceder las expectativas, estandares de
calidad, crecimiento de talento humano

¢ Cudles son las actitudes y habitos que los clientes
esperan ver de la compafiia?

Rentabilidad y estabilidad financiera

Fuente: elaboracion propia

Una vez realizado el analisis de acuerdo a las preguntas relacionadas anteriormente

se evidencia que falta la actualizacion e inclusion de informacién en el punto de los

clientes potenciales de la compaifiia, por lo cual que se propuso la siguiente misién,

ver tabla 8.

Tabla 8: Formato de actualizacion mision vision.

@ESPUMOL

ESPUMOL S.A.

FECHA: 06/06/2023

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CODIGO: EP-F 05

FORMATO: MISION Y VISION

VERSION: 01

No

MISION

VISION

Somos una empresa dedicada al disefio, fabricacion y
comercializacion de productos compuestos en
poliuretano, utilizados en el recubrimiento interno de la
industria del Movimiento (TRIM interno), ofreciendo
productos que satisfagan el confort al usuario final y
permitan cubrir las necesidades, proyectando soluciones
dindmicas, desarrolladas a su medida, nuestros
principales clientes son empresas sociales del estado,
empresas privadas y entes gubernamentales, contamos
con una trayectoria de mas de treinta afios en la industria
automotriz, empleando tecnologia, infraestructura vy
capital humano que nos permita entregar productos en
los tiempos establecidos, mejorando las relaciones
interpersonales con nuestras partes interesadas, donde
se prioriza la honestidad y confidencialidad permitiendo
co-crear productos a la medida.

Informacion propia de la empresa

Fuente: Elaboracion Propia y basa en la informacién suministrada por la empresa.

La vision de la empresa cumple con el analisis de proyeccion como se evidencian

en las siguientes preguntas, ver tabla 9.
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Tabla 9: Proyecciones para construir la ViSiONn

Proyecciones

¢ Cuales son los principales desafios que asumimos para el
futuro de la organizacién en los préximos 2 afios?

incursionar en el sector aerondutico,
cumpliendo con las certificaciones requeridas

¢ Cudles son los aspectos fundamentales que queremos
mejorar o consolidar en los préximos dos afios?

aumentando la competitividad y logrando
crecimiento econémico en la provincia de
Tundama

¢En qué queremos ser lideres?

Lideres en la industria del movimiento en la
regiéon

¢ COmMo nos vemos como negocio en los proximos dos afios?

Ofreciendo soluciones integrales basadas en
el disefio e innovacion y los mas altos
estandares de calidad de los productos
generados

Fuente: elaboracion propia

Vision

Para el afio 2025 Espumol S.A. se proyecta como una organizacién lider en la

industria del movimiento en la region, con el propdsito de incursionar en el sector

aeronautico, cumpliendo con las certificaciones requeridas, ofreciendo soluciones

integrales basadas en el disefio, innovacién y los méas altos estandares de gestion,

seguridad y calidad de los productos generados, garantizando la satisfaccion total

de los clientes, aumentando asi su competitividad, logrando crecimiento econémico

en la provincia de Tundama.

9.5.3. Valores de la organizacion

Los siguientes valores son seleccionados de acuerdo al contexto de la organizacion,

estableciendo las virtudes y principios que se emplean en el desarrollo del ejercicio

en cada uno de los procesos de la empresa ESPUMOL S.A.

- Orientacién al cliente: Una organizacion que se esfuerza constantemente

por presentar una propuesta de valor que se pueda adecuar a las

necesidades y expectativas del cliente.
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- Calidad: La experiencia en el mercado nos ha permitido desarrollar
innovaciones en todos nuestros procesos, garantizando asi, soluciones con
altos estandares de calidad, estética, funcionalidad, seguridad y confort.

- Innovacién: Nos esforzamos por ir mas alla de los requisitos de los clientes,
para identificar sus necesidades y problemas reales, con el fin de disefiar
productos personalizados que cumplan y superen sus expectativas.

- Puntualidad: Nos esforzamos por generar confiabilidad con nuestras partes
interesadas, entregando un producto final en las fechas establecidas,
asimismo, tener especial respeto con el tiempo de los clientes, proveedores
y colaboradores.

- Fidelizacion: Construir una sdlida relacién con nuestros clientes, es una
experiencia que ha posibilitado fortalecer lazos de confianza vy
confidencialidad, permitiendo co-crear productos a la medida.

- Trabajo en equipo: Logramos identificar la importancia de las relaciones
interpersonales para proporcional un buen ambiente laboral, de esta manera
nos fortalecemos como organizacién para apuntarle a objetivos mas altos y
proyectos mas grandes.

- Pasion: Identificamos que la emocionalidad con la que se trabaja en un
producto es de vital importancia para el resultado final y la satisfaccion de

todas las partes interesadas

9.5.4. Objetivos y politica de calidad

Al desarrollarse el analisis de informacion suministrada por la empresa ESPUMOL
S.A., se ajustaron algunas lineas de texto, cambiandolas de orden, pero sin alterar

la redaccion propia de la organizacion.

Objetivos de calidad:
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- Disefiar y fabricar piezas moldeadas en poliuretano que cumplan con todos
los requisitos aplicables al producto.

- Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y partes
interesadas, en funcién del mejoramiento continuo de nuestro Sistema de
Gestion de Calidad.

- Contar con un recurso humano que garantice su permanente competencia y
crecimiento de la organizacion.

- Implementar procesos eficaces y eficientes mediante el seguimiento de la
informacion relativa y la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento

de sus requisitos.

Politica de calidad:

La direccion de ESPUMAS MOLDEADAS “ESPUMOL” S.A., estd comprometida dia
a dia con la calidad en el disefio y fabricacion de piezas moldeadas en poliuretano
gue cumplan con todos los requisitos aplicables al producto, orientados a satisfacer
las necesidades y expectativas de sus clientes y partes interesadas, en funcion del
mejoramiento continuo de nuestro Sistema de Gestién de Calidad, con un recurso
humano que garantice su permanente competencia y el crecimiento de la
organizacion, implementando procesos eficaces y eficientes mediante el
seguimiento de la informacion relativa y la percepcion del cliente con respecto al

cumplimiento de sus requisitos.

9.5.5. Mapa estratégico

El mapa estratégico que se evidencia en la ilustracion 8, es la representacion gréafica
de cada una de las estrategias implementadas por la empresa ESPUMOL S.A.,
donde se describe la relacion de causa y efecto entre los objetivos definidos y los

aspectos claves, los cuales permiten comunicar y delegar tareas de una forma clara
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y efectiva entre clientes y trabajadores, esta metodologia se relacionan con en base
en las cuatro perspectivas del balanced scorecard, como lo son la perspectiva
financiera, del cliente, de los procesos internos y del el aprendizaje, teniendo como
pilar importante la satisfaccion del cliente.

llustracién 8: Mapa Estratégico

MAPA ESTRATEGICO

ESPUMOL

SOLUCIONES FLEXIBLES & MODULOS INTEGRALES

PERSPECTIVA
FINANCIERA

VALOR DEL CLEINTE

PERSPECTIVA
INTERNA

PERSPECTIVA DE
APRENDIZAJE

Fuente: plantilla CANVA, informacion y elaboracion propia

9.5.6. Despliegue de los objetivos de calidad

El despliegue de objetivos de calidad que se relacionan en la tabla 10, se hace con
el fin de estructurar y mostrar los indicadores que se asocian a cada uno de ellos,
la periodicidad de medicacion, responsable y evidencia, tarea que se lleva a cabo
para realizar el seguimiento y control del cumplimiento de los mismos.
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Tabla 10: despliegue de objetivos de calidad.

ESPUMOL S.A FECHA: 05/06/2023
OESP!JMOL - -
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CODIGO: EP-F 06
FORMATO: DESPLIEGUE DE OBJETIVOS DE CALIDAD VERSION: 01
No. Objetivos Indicador Formula Meta Proceso Perlogluda Fuente de Datos | Responsable
(cantidad de
Disefar y fabricar fabl?r:szgzs )
piezas moldeadas cantidad de
en poliuretano que Producto piezas Produccién de Espuma en . Pruebas de Director de
1 cumplan con todos 80% . Trimestral
. conforme | devueltas/ Poliuretano entrega planta
los requisitos cantidad de
aplicables al piezas
producto fabricadas)
*100
Satisfacer las
necesidades y
expectativas de (cantidad de
los clientes y producto
. partes Satisfaccio | terminado/ .
interesadas, en : . . -~ Encuestas de Director de
2 y n de quejas 95% Direccion estrategica Mensual . -
funcion del cliente recibidas por satisfaccion Planta
mejoramiento ol cIientep)
continuo de 100
nuestro Sistema
de Gestion de
Calidad
(cantidad de
Contar con un capacitacion
recurso humano Satisfaccié es Certificados de
que garantice su n de los ejecutadas / capacitaciones Director
3 permanente . cantidad de | 95% Gestion Administrativa Anual para la hoja de . .
- trabajador o . Administrativo
competencia y es capacitacion vida del
crecimiento de la es empleado
organizacion. programadas
) *100




Implementar
procesos eficaces
y eficientes
mediante el (cantidad de
seguimiento de la productos no Soportes de
informacién Control de | conformes / . . - i Gerente
4 . L ; <2% Direccion estratégica Semestral recepcion y
relativay la Requisitos | cantidad de satisfaccion General
percepcion del productos del
cliente con pedido) *100
respecto al
cumplimiento de
Sus requisitos.

Reviso: Aprob6:

Fuente: elaboracion propia
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9.5.7. Indicadores asociados al despliegue de objetivos

Para garantizar el cumplimiento de los objetivos de calidad establecidos por la

empresa se determinaron una serie de indicadores, los cuales se relacionan en las

fichas técnicas mostradas en las tablas 11, 12 y 13, estos, permiten evaluar la

calidad de los productos entregados por la empresa a sus clientes, manteniendo los

estandares en cada uno de las actividades a desarrollar para el proceso de

produccion de espuma en poliuretano.

Como indicador asociado al primer objetivo de calidad se determiné el de producto

no conforme, el cual se evidencia en la ficha técnica de la tabla 11, en este se

relaciona la férmula con el cual se va a mejorar la conformidad aplicable a los

requisitos del producto.

Tabla 11: indicador producto conforme

(@ESPUMOL ESPUMOL S.A FECHA: 27/06/2023
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CODIGO: EP-F 13
FORMATO: FICHA TECNICA PARA INDICADORES DE CALIDAD VERSION: 01
NOMBRE
DEL Producto Conforme PROCESO: Produccion de Espuma en Poliuretano
INDICADOR:
. Disefiar y fabricar piezas moldeadas en poliuretano que cumplan con todos los requisitos aplicables al
OBJETIVO:
producto
cantidad
. . . de piezas
FORMULA (cantidad de piezas fabricadas - - . .
PARA EL cantidad de piezas devueltas / cantidad NUMEBADOR ta(?;ﬁt?g:c? DENO'S,'NADO cant;ggcrjicc;glsezas
CALCULO: de piezas fabricadas) *100 ' de pi '
e piezas
devueltas
FUENTES DE .
UNIDAD DE . - Objetivos de
MEDICION: Escala de 0 a 100 META: 80% INFORI\:/IACION Calidad
FRECUENCI
A DE FRECUENCIA RESEPSENE:BL
MEDICION Trimestral bE Agéﬂ‘lgs Trimestral | MEDICIONY | Director de Planta
DEL INDICADOR: ANALISIS DEL
INDICADOR: ' INIDE/ADIORE
TENDENCIA
ESPERADA: . TIPO DE . RANGO DE
(Creciente o Creciente | |\\DICADOR: Calidad GESTION: ACEPTABLE
Decreciente)
FECHA DE Sfﬁm
CREACION:
(DDIMM/AA MODII:\:(:ZACIO <100 50 <y <100 =100
A) (DD/MM/AAA)
Reviso: Aprobd:

Fuente: elaboracion propia
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El siguiente indicador se asocia al objetivo nimero dos, el cual mide la satisfaccion
del cliente, siento este de gran importancia porque a partir de ese resultado se
toman decisiones en cuanto al plan de accién que permita disminuir las quejas por

entregas erroneas de los pedidos a los clientes, (ver tabla 12 Indicador de

Satisfaccion del Cliente)

Tabla 12: indicador de satisfaccion del cliente

FECHA:
OESPUMOL ESPUMOL S.A 27/06/2023
: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CODIGO: EP-F 13
FORMATO: FICHA TECNICA PARA INDICADORES DE CALIDAD VERSION: 01
NOMBRE
DEL Satisfaccion del Cliente PROCESO: Direccién estratégica
INDICADOR:
OBJETIVO: Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas, en funcién del
: mejoramiento continuo de nuestro Sistema de Gestién de Calidad
cantidad
FORMULA . . . de . -
PARA EL (cantldad_g%product? t?rm;naijijoloquejas NUMIIEQIIRADO producto | DENOMINADOR: quejaslrelqbltias
CALCULO: recibidas por el cliente) : terminad por el cliente
0
FUENTES DE L
UNIDAD DE . p Objetivos de
MEDICION: Escala de 0 a 100 META: 95% INFORMACION Calidad
FRECUENCI FRECUENCIA RESPONSABL
A DE - E DE LA .
MEDICION Mensual DEANPLISIS | vensual | MEDICIONY | Diector de
DEL INDICADOR: ANALISIS DEL
INDICADOR: INDICADOR:
TENDENCIA G B
ESPERADA: . . RANGO DE
(Creciente o Creciente INDIC{\DOR Eficacia GESTION: ACEPTABLE
Decreciente)
FECHA I?E SE%E&
(EE/E,\'Z‘@'SK‘A MODIFICACIO <100 | 50<y<100 2100
N:
) (DDIMM/AAA)
Reviso: Aprobé:

Fuente: elaboracion propia

Para el siguiente objetivo de calidad y su indicador asociado, se evidencia en la
tabla 13, correspondiente a la medicion de la satisfaccion de los trabajadores,
dandole importancia a las capacitaciones que se programan durante el afo, con el
fin de afianzar sus conocimientos para garantizar la productividad, eficiencia y

eficacia en la produccion de cada producto.
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Tabla 13: indicador de satisfaccién de los trabajadores

ESPUMOL S.A FECHA: 27/06/2023
(GESPUMOL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CODIGO: EP-F 13
FORMATO: FICHA TECNICA PARA INDICADORES DE CALIDAD VERSION: 01
NOMBRE DEL . i . . ” - .
INDICADOR: Satisfaccion de los trabajadores PROCESO: Gestion Administrativa
OBJETIVO: Contar con un recurso humano que garantice su permanente competencia y crecimiento de la
: organizacion.
FORMULA (cantidad de capacitaciones cantidad de cantidad de
PARA EL ejecutadas / cantidad de NUMERBADO capacitacione DENgg!NAD capacitaciones
CALCULO: capacitaciones programadas) *100 : s ejecutadas : programadas
FUENTES DE -
UNIDAD DE . A Objetivos de
MEDICION: Escala de 0 a 100 META: 95% INFORNMACIO Calidad
RESPONSAB
FRECUENCIA FRECUENCIA LE DE LA
DE MEDICION DE ANALISIS MEDICION Y Director
DEL Anual DEL Anual ANALISIS |  Administrativo
INDICADOR: INDICADOR: DEL
INDICADOR:
TENDENCIA
TIPO DE
ESPERADA: . L RANGO DE
(Creciente o Creciente |N%|gAD Productividad GESTION: ACEPTABLE
Decreciente) :
FECHA DE FECHA ULTIMA
CREACION: MODIFICACION: <100 50 <y <100 =100
(DD/MM/AAA) (DD/MM/AAA)
Revisé: Aprobo:

Fuente: elaboracion propia

Por ultimo, se relaciona el indicador de control de requisitos, asociado al cuarto

objetivo de calidad, donde su finalidad es determinar el cumplimiento de las
disposiciones enmarcadas en la ISO 9001:2015, relacionadas con los productos no

conformes, es por esto que gracias al apoyo de la direccion estratégica se puedan

establecer procesos mas eficientes y eficaces que permitan la idoneidad de los

mismos. (ver tabla 14: indicador de cumplimiento de requisitos)

Tabla 14: indicador de cumplimiento de requisitos

ESPUMOL S.A FECHA: 27/06/2023
(DESPUMOL )
— SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CODIGO: EP-F 13
FORMATO: FICHA TECNICA PARA INDICADORES DE CALIDAD VERSION: 01
'\:Sg:gigggl‘ Control de Requisitos PROCESO: Direccién estratégica
OBJETIVO: Implementar procesos eficaces y eficientes mediante el seguimiento de la informacién relativa y la percepcion del cliente
: con respecto al cumplimiento de sus requisitos
FORMULA ) cantidad .
PARAEL | o e productos del pecido) -100 | NUMERADOR: | de | DENOMINADOR: |, jcoi 0 tC
CALCULO: P P productos P P
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no
conformes

UNIDAD DE FUENTES DE

Escala de 0 a 100 META: 2% Objetivos de Calidad

MEDICION: INFORMACION:
FRECUENC'IA FRECUENCIA RESTD(IDENLS:BLE
DI MIEBIEIOR Semestral DIE ANALIElE Semestral MEDICION Y Gerente General

235 2125 ANALISIS DEL

INDICADOR: INDICADOR: INDICADOR:

TENDENCIA

ESPERADA: . TIPO DE L RANGO DE

(Creciente o | C"¢"®™€ | |NDICADOR: Bficiencia GESTION: GRS

Decreciente)

FECHA PE FECHA ULTIMA

CREACION: MODIFICACION: <3 l<y<1.4 =2
(DD/MM/AAA) (DD/MM/AAA)
Revisé: Aprobé:

Fuente: elaboracion propia

9.5.8. Compromiso con la alta direccion

En la estructuracion de la propuesta del sistema de gestiéon de calidad para el
proceso de produccion de espuma en poliuretano para la empresa ESPUMOL S.A.
basado en la norma ISO 9001:2015 juega un papel importante la alta direccién, ya
gue desde esa area se toman las decisiones, las cuales permiten un desarrollo
optimo durante la ejecucion del andlisis de la situacion actual de la organizacién en

términos de calidad.

Como director ejecutivo el sefior Daniel Median Valencia ha mostrado compromiso
durante las fases desarrolladas a lo largo del proyecto, como evidencia de esto se
anexa la carta de compromiso y aceptacion, asi como la informacién suministrada,
encuestas y entrevistas realizadas, lo que permitié una comunicacion asertiva y el
progreso positivo tanto en la construccion del documento final, asi como el proyecto

en general (ver anexo D Carta de Compromiso y Aceptacion).
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9.5.9. Toma de conciencia

Basandose en el numeral 7.3 de la Norma ISO 9001:2015, cuyo enfoque es la toma
de conciencia, se evidencia la importancia que le debe dar toda la organizacion para
la estructuracion, ejecucion y cumplimiento al sistema de gestion de calidad, tanto
mejorar la alta direccion en su toma de decisiones, como de los demas
colaboradores, que gracias a su apoyo permiten el cumplimiento de los requisitos
de la norma, concientizandose en lo establecido en la politica, los objetivos y los
demas factores que permiten un buen desarrollo en términos de calidad. (Ver
ANEXO E Infografia Plataforma Estratégica ESPUMOL S.A.)

9.6. DETERMINACION DE PROCESOS

9.6.1. Mapa de procesos

Actualmente la empresa cuenta con un mapa de procesos, el cual se evidencia en
la ilustracién 9, en el cual se identifican cada uno de los procesos, los cuales se
dividen en estratégicos (Direccion estratégica) misionales (gestion comercial,

disefio y desarrollo y produccion) de soporte (gestion administrativa).

Es importante destacar que el mapa de procesos es una herramienta fundamental
para la gestion de la calidad, ya que permite identificar los procesos clave de la
empresa y su interrelacion, también ayuda a identificar areas de mejora y a

establecer objetivos y metas para la mejora continua.
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En este sentido, el cambio en el mapa de procesos puede ser una sefial de que la
empresa ESPUMOL S.A. esta comprometida con la mejora continua y la
satisfaccion del cliente. Al actualizar el mapa, la empresa puede identificar areas de
mejora y establecer objetivos y metas especificos para abordar estas areas.

Mapa de procesos actual:

llustracion 9: mapa de procesos actual

ANEXO 1. MAPA DE PROCESOS ESPUMOLS. A [ ) E S PUMO L
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Fuente: informacion propia de la empresa

En resumen, la realizar el cambio de mapa de proceso permite reflejar una mejor
comprension de los procesos de la empresa y una mayor eficiencia en la ejecucion
de las actividades. Ver ilustracién 10.
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llustracion 10: mapa de procesos ESPUMOL S.A.
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Fuente: elaboracién propia basada en informacién compartida por la empresa

9.6.2. Descripcion del proceso de produccion

En el siguiente flujograma se muestra el paso a paso del proceso de produccion de
espuma en poliuretano, el cual se relaciona como proceso misional de la empresa
ESPUMOL S.A. inicia desde los requerimientos del cliente y termina en la zona de
logistica de despacho y facturacion. El cual es importante para determinar en qué
aspectos se puede mejorar, aumentando la productividad de los empleados y tener
un panorama claro de como se deben delimitar las responsabilidades de cada

participante del proceso Ver ilustracion 11.
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llustracion 11: descripcion del proceso de producciéon

Requerimientos
del cliente

Elaboracion de la
propuesta técnica

Cumplimiento de
los requerimientas
del cliente

Elaboracion de la Etapa de
propuesta comerdal negodacion

Desarrollo del Proceso de
molde moldeo

Elaboracion del
producto

Rebanado en Piel Rebanado en RIM

Proceso de
pintura

Logistica de despacho y
facturacion

Fuente: elaboracion propia.
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9.6.3. Caracterizacion del proceso

Como principal método de identificacion de informacion, se plasmo en la Tabla 15:
caracterizacion del proceso, donde se muestra la importancia de la estructuracion
de esta herramienta, en ella se suministra la descripcion del funcionamiento del
proceso de produccion de espuma en poliuretano, la cual, se realiza a través de la
identificacion de cada uno de los elementos que permiten establecer las entradas
mas relevantes, los proveedores, las actividades durante el desarrollo de los
proceso de produccién y los responsables que por medio de su labor o participacién
permiten obtener resultados favorables en las salidas de los productos hasta llegar

al consumidor final.

A través del andlisis de riesgos, recursos y documentacion asociada al proceso
permite llevar un control méas profundo para la optimizacién y control de los tiempos

establecidos durante el ejercicio de la ejecucion de las labores de la empresa.

Lo anterior, se estructurd bajo la funcién del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar), el cual permite organizar cada una de las etapas del proceso de produccion

hasta la terminaciéon del mismo.

La empresa actualmente tiene estructurado una caracterizacioén de proceso, el cual
se relaciona en la ilustracion 12, sin embargo, con el fin de modernizar y actualizar
la informacion para el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001: 2015

se cambio de formato y se agregé mas informacion.
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llustracion 12: caracterizacion de proceso actual

ALANELAS DF CAF AR N e
'-'-\l - fAnere 5
z,
e —— EARALTERIZALION FROCE S0 PE PRODUCETON veRsiin mcenTE: s1omrrar
LON GUES FEEAT
. ::autiz?:’?ri::p"“' = Director de Produccion
- Meldes = Operario de moldeo
= Insumes [Dlesmoldante, clorure, alambre, Pintura, Fibra, Tels, Herrajes, cte.) = Dperario de rebabado
* Dosificadoras = Coordiandor de logistica
. g"'d‘d deFrie = Coordinador de Despachos
el - Operatio de mantenimients
* Elementes de Calibracién [Calibrader Pic de rey, Basculas, Flexometros) +Coordinador de Calidad
ENTRADAS ALTIOADFES LAl A5
« Realizar la programacidn de la produceidn
+ Realizar la produccidn Mormal,
« Fiealizar |a planeacidn del mantenimiento
= Datos de =alida del dizefio v del producto » Realizar la programacion de |a calibracidn ylo
« Metas de productividad, Capacidad del verificacion de las equipos
roceso U costo = Ejecutar el mantenimiento = Productos manufacturados
P .U_ . . » Ejecutar la calibracidn de los equipos
= Produceién para Fabricar * Hacer seguimiento al producto (proceso y terminada)
= Controlar el producto mo conforme
= ldentificar y hacer trazabilidad del producto
= Prezervar el producto en procesa y kerminado
LA CHAM T
Programacidn de produceidn
Programa de calibracidn ylo verificacidn de maquinaria = Lograr a diciembre de 2012 un nivel de
glronograma crle Mtantenil"jnientodpreuentiuo PPM s con el cliente de 500
ano [especificaciones de producta . e
Fichas[tecpnicas de las maquﬁ'nas ! = Lograr en el 2012 un nivel de PPM”S internas
Programa de verificacidn, Medicion y Ensayo 22500
Frocedimiento de control de equipos de seguimienta y medicidn = Cumplir con el programa de produccidn al
Procedimiento propiedad del cliente 1009
Frocedimiento preservacidn del producto . .
Frocedimisnta Ee mamenimiemg = Reducir en un 5% los costos de la no calidad
Flanos [especificaciones de praducta) tomando como referencia DICIEMBRE de 2011,
Frocedimiento de producto no conforme

Fuente: informacion propia de la empresa

En linea con lo anterior, y como parte de la mejora continua se reestructuré y
modernizo la caracterizacion del proceso la cual se enfoca en el ciclo PHVA. Al
actualizar la informacion, la empresa puede identificar &reas de mejora y establecer
objetivos y metas especificas para abordar diferentes zonas, permitiendo identificar
los elementos clave del proceso de produccién de espuma en poliuretano, y asi
facilitar la identificacion de areas de mejora y la implementacién de acciones

correctivas.
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Tabla 15: caracterizacion del proceso de produccién de espuma

@

ESPUMOL

ESPUMOL S. A

FECHA: 05/06/2023

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CODIGO: EP- CP- 01

FORMATO: CARACTERIZACION DEL PROCESO DE VERSION: 1
PRODUCCION
sroorzggide' Proceso de Produccion de Espuma en Poliuretano Responsable Director de Planta
Inicia determinando las necesidades
Objetivos del Transformar la materia prima y convertirla en piezas moldeadas en Alcance del cliente y finaliza con el disefio y
Proceso poliuretano fabricacion de piezas moldeadas en
poliuretano
Entradas Proveedor Actividad Participantes Salidas Clientes
Realizar la programacion de la produccion, a través del plan de
trabajo con los insumos necesarios y asignacion de roles a los
p operarios
Orden de Gestion Realizar la planeacion del mantenimiento en la maquinaria .
Compra, Planos comercial, Realizar la programacion de la calibracion y/o verificacién de los Director de Empresas de
Gestion equipos Planta, Transporte
de manufat_:tura, Administrativa ; AP i Operarios . N publico
Materia prima, DisoAo d Ejecgtar el mante_nlmlt_epto de la maquinaria Clientes ! Disefio y Fabricacién de or anismoé de
Requerimientos Y Ejecutar la calibracién de los equipos Piezas Moldeadas en 9
de pedido Desarrollo, H Hacer seguimiento al producto (proceso y terminado) Internos y Poliuretano control,
necesidadesy | _Produccion, Realizar la produccién Normal Externos, personas
expectativas de proveedores de Verificar las salidas de producto no conforme Gerente Naturales o
los clientes materias v Identificar v h BLoc General Juridicas
primas y hacer trazabilidad del producto
Preservar el producto en proceso y terminado
A Tomas acciones correctivas para el cumplimiento de los criterios
acordados con el cliente, mejora continua
Recursos Riesgos Informacién Documentada
FISICOS

Instalaciones, Sefializacion de
seguridad, Espacios de trabajo
adecuados

HUMANOS
Director de Planta, Operarios

TECNOLOGICO
Herramientas
Magquinaria

Riesgos econdémicos
Riesgos Locativos
Riesgos Eléctricos

Falta de recurso humano
Falta de insumos
Controles ineficaces
Disefos inadecuados
No cumplimiento de los requisitos

Programacioén de produccion
Cronograma de Mantenimiento preventivo
Plano (especificaciones de producto)
Fichas técnicas de las maquinas
Programa de verificacion, Medicion y Ensayo
Procedimiento de control de equipos de seguimiento y
medicién
Procedimiento preservacion del producto
Procedimiento de mantenimiento
Planos (especificaciones de producto)
Procedimiento de producto no conforme

Reviso:

Aprobd:

Fuente: ilustracion propia
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9.6.4. Manual de Funciones

En la Tabla No 16 manual de funciones y Perfil de Cargos, se describe cada uno de
los cargos asociados a la empresa y sus diferentes procesos, los cuales se
organizaron por niveles segun la estructura organizacional de la empresa
ESPUMOL S.A., en este, se determinaron las funciones especificas y generales

asignadas, lo que permitié plasmar cada perfil del cargo.

En linea con lo anterior, se elabor6 cada uno de los perfiles de cargos, los cuales
corresponden al gerente general, un operador y al director administrativo, dando
como resultado el manual de funciones por competencias. (Ver Anexo F Manual de

Funciones por cargo)

Tabla 16: manual de funciones y perfil de cargos

ESPUMOL S.A. FECHA: 18/06/2023
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CODIGO: EP- F 09
DESPUMOL FORMATO: MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DE
CARGOS VERSION: 01

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo
Area General de la
gue depende
Area Especifica de
la que depende

DESCRIPCION DEL CARGO
Misién del Cargo

REQUERIMIENTOS DEL CARGO
FORMACION ACADEMICA Y OCUPACIONAL
Nucleo basico del conocimiento
Formacion Complementaria
Habilidades

EXPERIENCIA LABORAL

Tiempo Requerido

Tipo de experiencia
(Relaciones el tipo de experiencia deseable)
RESPONSABILIDAD DEL CARGO
¢ Qué hace? Responsabilidad Principal

Revisd: | Aprobé:
Fuente: elaboracién propia
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9.7.IDENTIFICACION Y ADMINISTRACION DE RIESGOS

9.7.1. Matriz de riesgos

Como pilar principal de la Norma ISO 9001:2015 esta el enfoque basado en riesgos
el cual se refiere principalmente a la caracterizacion de los efectos de las
incertidumbres que la organizacion presenta y la determinacion de los riesgos
asociados al proceso como base para la planificacion, logrando que el sistema de
gestién de calidad sea eficaz para la empresa ESPUMOL S.A., por lo que es
necesario planificar e implementar acciones de mejora con el fin de abordar los

riesgos y las oportunidades.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, se disefié la matriz de riesgos basada
en el andlisis de contexto previamente realizado, y de este surgieron los posibles

riesgos u oportunidades para la organizacion, ver tabla 17.

La matriz de riesgos se compone de las siguientes caracteristicas:

Tabla 17: identificacion, evaluacion y gestion del riesgo

IDENTIFICACION
MATRIZ DOFA RIESGO /

PROCES R DESCRIPCION DEL

> (Debilidades y OBJETIVO OPORTUNIDA | o D=SCRIOC O D8 o

Amenazas) D
EVALUACION
VPACTO INTERPRETACIO
ROBABILIDA | INTERPRETACIO | MPACTO | INTERPRETACIO N DEL TRATAMIENTO
R onee D8 N DE : N RESULTADO | RECOMENDAD
PROBABILIDAD DE IMPACTO INHELENTE 0
GESTION
OPCION DE FECHA DE EVIDENCIA
MANEJO PEANBIEACIGION ) RESHONSRELE | o samym @ DOCUMENTAL

Fuente: elaboracion propia

53



9.7.2. Valoracion de riesgos

De acuerdo a lo anterior, para realizar la valoracién de los riesgos, en cuanto a la

tasa de probabilidad que se evidencia en la tabla 18 y nivel de impacto en la tabla

19, estos criterios de evaluacion se obtuvieron del mapa de calor, el cual mide la

interpretacion del resultado inherente y se determina el nivel de gravedad, con el fin

de definir el criterio de manejo.

Tabla 18: nivel de probabilidad

TABLA DE PROBABILIDAD
Nivel de P Descripcion Frecuencia N_|\{el d.e,
Calificacion
Casi seguro Se espera que el evgnto ocurra en la Més de una vez al afio 5
mayoria de las circunstancias
Probable Es viable que el evgnto ocurraen la Al menos 1 vez en el ultimo 4
mayoria de las circunstancias afio
Posible El evento podria ocurrir en algdn momento Al menos L vez en los 3
ultimos 2 afios
Improbable El evento podria ocurrir en algin momento Al menos 1 vez en los 2
ultimos 5 afios
El evento puede ocurrir solo en No se ha presentado en los
Rara vez circunstancias excepcionales (poco o ~ 1
Ultimos 5 afios
comunes o0 anormales)
Fuente: elaboracion propia
Tabla 19: Nivel de Impacto
TABLA DE NIVEL DE IMPACTO
Rango Impacto (consecuencias) cualitativo N.'V.E| d.e,
Calificacion
- Interrupcion de las operaciones de la organizacion por mas de cinco (5)
dias
- Intervencion por parte de un ente de control u otro ente regulador
Catastrofico |- Pérdida de informacién critica para la organizacién que no se puede 5
recuperar
-Incumplimiento en las metas y objetivos organizacionales afectando de
forma grave la ejecucién presupuestada
- Interrupcion de las operaciones de la organizacion por méas de dos (2)
dias
- Pérdida de informacidn critica que puede ser recuperada de forma parcial
o] incompleta
Mayor - Sancién por parte del ente de control y otro ente regulador 4
- Incumplimiento en las metas y objetivos organizacionales afectando el
cumplimiento en las metas de gobierno
- Imagen organizacional afectada en el orden nacional o regional por
incumplimiento en la prestacion del servicio
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- Interrupcion de las operaciones de la organizacion por mas de un (1) dia
- Reclamaciones o quejas del cliente que podrian implicar una denuncia
ante los entes reguladores o una demanda de largo alcance para la
organizacion

- Inoportunidad en la informacién ocasionando retrasos en la presentacion
de informacion a terceros
- Reproceso de actividades y aumento de carga operativa
- Imagen organizacional afectada en el orden nacional o regional por
retrasos en la prestacién del servicio
- Investigaciones penales, fiscales o disciplinarias

- Interrupcion de las operaciones de la organizacion por algunas horas
Menor - Imagen organizacional afectada localmente por retrasos en la prestacion 2
del servicio a los usuarios o ciudadanos

Moderado

- No ha Interrupcién de las operaciones de la organizacion
No se generan sanciones econOmicas o administrativas 1
- No se afecta la Imagen organizacional de forma significativa

Fuente: elaboracion propia

Insignificante

Dicho lo anterior, en la tabla 20 se muestra el mapa de calor, el cual facilita la toma
de decisiones en cada uno de los procesos establecidos, ya que permite identificar
cuales son los riesgos mas representativos de acuerdo a los objetivos planteados,
ayudando a determinar las amenazas y peligros mediante un espectro de colores,

gue mide la gravedad del riesgo.

Tabla 20: Mapa de Calor de Riesgos

IMPACTO
PROBABILIDAD Catastrofico Mayor Moderado Menor Insignificante
5 4 3 2 1
Casi seguro 5 A A
Probable 4 A A M
Posible 3 A M B
Improbable 2 A M B B
Rara vez 1 A A M B B
Bajo Se debe asumir el riesgo y asumir las consecuencias.
Moderado Asumir el riesgo / reducir el riesgo.
Alto Reducir el riesgo, evitar, compartir o transferir.
_ Reducir el riesgo, evitar, compartir o transferir

Fuente: Elaboracion Propia
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Los criterios para los riesgos permiten definir el nivel en el que el riesgo puede
considerarse aceptable o tolerable. Asi las cosas, durante el proceso de toma de
decisiones, los criterios se usan para determinar si los riesgos son aceptables,

transferibles, o si es necesario reducirlos a un nivel moderado, ver tabla 21.

Tabla 21: Criterios de Riesgos

CRITERIOS DE MANEJO

Evitar Tomar las medidas encaminadas a prevenir su materializacién

Transferir
Reduce su efecto a través del traspaso de las pérdidas a otras organizaciones

Mitigar
. Implica tomar medidas encaminadas a disminuir tanto la probabilidad (medidas de
prevencién), como el impacto (medidas de proteccion)

Aceptar
s Luego de que el riesgo ha sido reducido o transferido puede quedar un riesgo residual

que se mantiene (Elaborar planes de accién para su manejo)

Fuente: Elaboracion Propia

9.8.PLANIFICACION Y CONTROL

9.8.1. Programa de auditorias

El programa de auditorias descrito en la tabla 22, se muestra un ejemplo de cémo
es la estructura, en el cual se relacionan los objetivos, el alcance, el proceso a
auditar y las fechas en que se llevara a cabo la auditoria, también, se enuncian los
criterios a evaluar, el tiempo de duracion, los recursos necesarios, el méetodo de
auditoria y el equipo auditor, quien debera contar con conocimientos de auditorias,
a través de certificaciones aprobadas previamente. El analisis del programa de

auditorias puede proporcionar informacion valiosa sobre la efectividad del sistema
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de gestidon de calidad de la empresa. Algunos aspectos a considerar en el analisis
del programa de auditorias son:

Cobertura de los procesos: El programa de auditorias debe asegurar que todos
los procesos relevantes de la organizacion sean auditados de manera regular. Esto
garantiza que se evalle el cumplimiento de los requisitos en todas las areas clave
de la empresa.

Frecuencia de las auditorias: Es importante evaluar la frecuencia con la que se
programan las auditorias. Las auditorias deben llevarse a cabo con la suficiente
regularidad para garantizar que se realice un seguimiento adecuado del SGC y se
identifiquen oportunidades de mejora de manera oportuna.

Competencia del equipo auditor: Es fundamental que los auditores cuenten con
los conocimientos y destrezas necesarios para llevar a cabo auditorias efectivas y
objetivas.

Recursos asignados: El programa de auditorias debe asegurar que se asignen los
recursos adecuados para llevar a cabo las auditorias de manera efectiva. Esto
incluye recursos humanos, financieros y tecnoldgicos necesarios para realizar las

auditorias de manera eficiente.
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Tabla 22: programa de auditorias

PROGRAMA DE AUDITORIA ESPUMOL S.A

PROCESOS /
ACTIVIDADES

OBJETIVOS:

1. Verificar la conformidad de los requisitos aplicables al sistema de

Gestion bajo la Norma ISO 9001:2015.

2. Estimar la eficacia de los controles de los riesgos asociados al proceso
auditado de la empresa y determinar los controles para tratarlos.
3. Determinar oportunidades para realizar la mejorar al sistema de

gestion de calidad.

ALCANCE:

Aplica al proceso de produccion de espuma en
poliuretano de la empresa ESPUMOL S.A. para la
correcta estructuracion del sistema de gestion de
calidad y garantizar asi la mejora continua.

Criterios de Auditoria: Norma ISO 9001:2015, Evaluar el cumplimiento de

todas las disposiciones planificadas para el sistema de

gestion
ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE
Produccion de 1-5 25
Espuma
DETALLE DE LAS AUDITORIAS INDIVIDUALES
. TIEMPO DE .
AUDITORIA METODOS DE
NGmero: TIPO OBJETIVOS CRITERIOS | ALCANCE AUI?(Ij‘Ii';))RIA AUDITORIA RECURSOS EQUIPO AUDITOR
Evaluar el 1 Programa 1. Humanos:
cumplimiento de de. au dgijtorias Auditores
las normas ISO > " | Proceso de En sitio: 2.
. 9001:2015 en el | Produccién - : Tecnologicos:
Primera - Normatividad Interaccién humana. .
1 Proceso misional, de Espuma 3 e Equipo de
parte . legal Informacion 2
Evaluar la mejora, ) en computo,
L aplicable. . documentada ;
la eficacia de las Poliuretano sistema de
acciones 3. Norma ISO red y correo
. 9001:2015. y corl
correctivas electrénico

Fuente: elaboracién propia
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9.8.2. Plan de Auditorias

En la Tabla 23, plan de auditorias, se muestra un ejemplo de cémo seria la

planificacion en una auditoria interna, permitiendo tener a la mano detalles sobre

cada uno de los procedimientos y cronograma que se llevara a cabo en las fechas

estipuladas, se relaciona el grupo de auditores, los objetivos de la auditoria y el

alcance de la misma.

El plan se inicia con la reunion de apertura, la cual tendra control mediante el formato

que se menciona en la tabla 24, reunidn de apertura y cierre, al igual que la lista de

chequeo mencionado en la tabla 25 lista de chequeo para auditoria.

Tabla 23: plan de auditorias

PLAN DE AUDITORIA

Objetivo

1. Verificar la conformidad de los requisitos aplicables al sistema de Gestion bajo la Norma ISO

9001:2015.

2. Estimar la eficacia de los controles de los riesgos asociados al proceso auditado de la empresa
y determinar los controles para tratarlos.
3. Determinar oportunidades para realizar la mejorar al sistema de gestion de calidad.

Alcance

Aplica al proceso de produccién de espuma en poliuretano de la empresa ESPUMOL S.A. para la
correcta estructuracion del sistema de gestion de calidad y garantizar asi la mejora continua.

Norma ISO 9001:2015, Evaluar el cumplimiento de todas las disposiciones planificadas para el

Criterios | sistema de gestion
Auditor
Lider
Auditor
1
PROCESO/ AREA/
FECHA HORA ACTIVIDAD AUDITADO AUDITOR OBSERVACIONES
O0l-abr |9:00am - 10:00am | Reunion de apertura - Equipo de auditores Sala de juntas
01-abr |10:00am - 12:00m Produccion de Dlre_ctqr de Audlto_r Lider, Recorrido
Espuma disefio auditor 1
O0l-abr | 12:00m - 2:00pm ALMUERZO
. . Reunién de i . )
0l-abr | 2:00pm - 3:00pm auditores Equipo de auditores
Ol-abr | 3:00pm - 4:00pm | Reunion de cierre di Alta_' Equipo de auditores Sala de juntas
ireccion

Fuente: elaboracion propia
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9.8.3. Formato reunion de aperturay cierre de auditorias

Con el fin de llevar una trazabilidad de la informacion, referente al programa de
auditorias, se disefié el formato de reunion de apertura y cierre de auditorias
relacionado en la tabla 24, donde se enuncian los campos que seran usados para
llevar el control de la fecha de auditoria, quien la realiza, nombres de las personas
gue se auditaran, cargos, horario de la reunién tanto inicial como final y la firma de

los responsables.

Tabla 24: reunién de apertura y cierre de auditorias

SOLUCHONES FLEXIBLES & MODULOS INTEGRALES

Aprobd: Revisé:
Fuente: elaboracion propia
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9.8.4. Formato de Lista de Chequeo Para Auditorias

En la Tabla 25 correspondiente al formato de lista de chequeo para auditorias se

relacionan diferentes campos que permiten llevar control y trazabilidad de la

auditoria interna, en este se muestra, fecha, area de la empresa, quien es el

auditado, el consecutivo de las auditorias realizadas previamente, el numeral de la

Norma ISO 9001:2015 que se tomara en cuenta, las preguntas estructuradas por el

grupo de auditores, los criterios de conformidad y si surgieron hallazgos con sus

respectivas descripciones.

Tabla 25: lista de chequeo para auditorias

@ESPUMOL

ESPUMOL S.A.

FECHA:
19/06/2023

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO: EP-F 11

FORMATO: LISTA DE CHEQUEO PARA AUDITORIA

VERSION: 01

AREA
AUDITADA:

AUDITADO:

AUDITORIA N°

NUMERAL DE LA
NORMA

PREGUNTA

CRITERIO DE VERIFICACION

FECHA:

CONFORM
E

NO
CONFORM
E

OBSERVACIO
N

HALLAZGOS -
DESCRIPCION

4.4

¢,Conoce el proceso al que
pertenece su dependencia,
Cual?

4.4

¢ Existe una partida
presupuestaria especifica
suficiente para gestionar de
manera eficaz el sistema de
gestion y el cumplimiento de
los objetivos de los procesos?

511

¢La direccion revisa el
cumplimiento de los objetivos
para el desarrollo de la
direccion estratégica en
funcion de las necesidades
detectadas?

53

¢, Se han definido y actualizado
los roles, responsabilidades y
autoridades del personal?

6.1.2

¢ Existe un plan de tratamiento
de riesgos y oportunidades por
la actividad de la
organizacion?
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¢ Se ha definido un plan de
6.2.2 mejora enfocado al
cumplimiento de objetivos?

¢La organizacién cuenta con el
personal suficiente y capaz
para cumplir con las

712 necesidades de los clientes y
los requisitos legales
aplicables?
Reviso: Aprob6:

Fuente: elaboracién propia

9.8.5. Codificacion Formatos y Caracterizacion

En las Tablas 26 y 27, se relacionan el consecutivo que se lleva en cuanto a la
codificacion de los formatos creados con el fin de llevar control de la documentacion

asociada al sistema de gestion de calidad.

Tabla 26: consecutivo codificacion formatos

NOMBRE DEL FORMATO CODIGO
ANALISIS PESTEL EP-F 01
MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES EP-F 02
MATRIZ DE PARTES INTERESADAS EP-F 03
MATRIZ REQUISITOS CLIO EP-F 04
MISION Y VISION EP-F 05
DESPLIEGUE DE OBJETIVOS DE CALIDAD EP-F 06
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL POR NIVELES EP-F 07
MAPA ESTRATEGICO EP-F 08
MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DE CARGOS EP-F 09
REUNION DE APERTURA Y CIERRE EP-F 10
LISTA DE CHEQUEO PARA AUDITORIA EP-F 11
MATRIZ DOFA EP-F 12
FICHA TECNICA PARA INDICADORES DE CALIDAD EP-F 13

Fuente: elaboracion propia

Tabla 27: consecutivo codificacidn caracterizacién de procesos
CARACTERIZACION DE PROCESOS
NOMBRE CARACTERIZACION DE PROCESOS CODIGO

CARACTERIZACION DE PROCESO PRODUCCION DE ESPUMA EN POLIURETANO EP-CP-01
Fuente: elaboracion propia
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A continuacion, se da explicacion de cada uno de los apartados de la plantilla usada
para la estructuracion de formatos y caracterizacion de proceso (ver ilustracion 13,
cuadros de color verde), y asi de esta manera se lleve orden en la codificacion de
la informacién documentada tal cual como lo indica la ISO 9001:2015, tener la
informacion identificada.

llustracién 13: Plantilla Para Formatos

FECHA: 18/06/2023

@ESPUMOL

Fuente: Elaboracién Propia
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10.CONCLUSIONES

Se concluy6 que al identificarse el estado inicial de la empresa ESPUMOL S.A.
mediante un diagnostico del proceso de produccion de espuma en poliuretano
segun lo estipulado por la Norma ISO 9001:2015, se pudieron identificar areas de

mejora y oportunidades para implementar acciones correctivas y preventivas.

Se identificd que, a través del establecimiento de un plan estratégico para mejorar
el SGC en la empresa, ayudd a la identificacion de diferentes aspectos en areas de
mejora, desarrollo de acciones correctivas y preventivas, establecimiento de metas

y objetivos, comunicacion y divulgacion.

La realizacion de la caracterizacion e identificacion del proceso de produccion de
espuma en poliuretano permitié identificar brechas o areas de no conformidad en
su proceso actual, lo que llevé a la toma de medidas necesarias para corregirlas.
Ademas, se espera que este analisis permita identificar oportunidades de mejora y
establecer acciones para lograr una mejora continua en el Sistema de Gestion de
Calidad.

La empresa ESPUMOL S.A. tiene una posicién en el mercado adecuada, y como
oportunidad principal se analizé que actualmente no existen en la zona aledafia un
mercado que use la espuma para el proceso de producciéon en la industria
automotriz, permitiendo que se realicen estrategias de marketing para atraer mas

clientes.

Se concluyé que algunos de los operarios, a través de las encuestas realizadas en
cuanto al cargo que ocupan dentro de la empresa, no tenian conocimiento del

mismo.
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11.RECOMENDACIONES

Establecer un plan de capacitacién que permita Identificar las &reas en las que se
requiere mejorar el conocimiento y las habilidades del personal en relacion con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015. El cual aborde diferentes areas y proporcione
a los empleados las herramientas necesarias para cumplir con los estandares de

calidad establecidos.

Implementar un sistema de gestion documental, y asi se asegura que todos los
procedimientos, instrucciones de trabajo y registros necesarios estén
documentados y sean facilmente accesibles para el personal. Esto garantizara la
consistencia en la ejecucion de las actividades y facilitara la auditoria y el

seguimiento del sistema de gestion de calidad.

Establecer indicadores de desempefio, los cuales son clave para medir y controlar
el cumplimiento de los objetivos de calidad establecidos. Estos indicadores deben

ser medibles, relevantes y alineados con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Fomentar la participacion y el compromiso del personal, donde se involucren a todos
los niveles de la organizacion en la implementacion y mantenimiento del sistema de
gestion de calidad. Promover una cultura de calidad en la que todos los empleados
se sientan responsables de la calidad de su trabajo y estén comprometidos con la

mejora continua.

Realizar auditorias internas peridédicas para evaluar el cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 y la efectividad del SGC. Y utilizar los
resultados de estas auditorias para identificar areas de mejora y tomar acciones

correctivas y preventivas.
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13.ANEXOS

ANEXO A: MATRIZ DOFA

ANEXO B: Encuestas a Empleados de la empresa

ANEXO C: Diagnostico Sistema de Gestién de Calidad (Andlisis de Brecha)

ANEXOQO D: Carta de Compromiso y Aceptacion

ANEXO E: Infografia Plataforma Estratégica ESPUMOL S. A.

ANEXO F: Manual de Funciones por Cargo

ANEXO G: Matriz de Riesgos y oportunidades

Se anexa el link de Drive, donde se relacionan los formatos creados, y la carpeta de

operacion y control de auditorias y control de codigos de la documentacion nueva.

https://drive.qgoogle.com/drive/folders/1ilGBI00Q1UweY4A4zBUb14fP5n6MiKXP?u
sp=drive_link
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