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RESUMEN

El trabajo titulado “DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALI-
DAD BAJO LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA DISTRIBUIDORA BOMBICOL
SAS DE PEREIRA” es un estudio enfocado en documentar los requisitos necesa-
rios para que la distribuidora BOMBICOL SAS se pueda certificar en la NTC ISO
9001:2015.

Toda la informacion correspondiente se obtuvo por medio de entrevistas, histori-
cos de la organizacion, andlisis de riesgos y definicién de cargos, los cuales permi-
tieron obtener la informacion necesaria para llevar a cabo la documentacion la cual
estd compuesta por el manual de funciones, mapa de procesos, matriz de riesgos

y manual de calidad.

Este aporte va dirigido a realizar una propuesta de documentacion en la NTC ISO
9001:2015 para la distribuidora BOMBICOL SAS.



ABSTRACT

The work entitled “Documentation of the quality management under the policy 1ISO
9001:2015 in Bombicol SAS distribution in Pereira” is for Bombicol to be certified in
the NTC ISO 9001:2015.

All the information was obtained through interviews, historic data from the organi-
zation and risk analysis, which gave the information needed to create the docu-

mentation composed by the functions manual, process map, risk matrix and quality
manual.

This input is armed to bring forward a documentation in the NTC 1SO 9001:2015
for Bombicol SAS distribution.



1. INTRODUCCION

El objetivo de cada empresa es lograr una satisfaccion completa del cliente, con
estandares de calidad y procesos que le permitan tener una mejora continua, para
asi posicionarse en el mercado con una mayor competitividad, esto se puede lo-
grar a través de un Sistema de Gestion de Calidad, el cual es un conjunto de nor-
mas que busca administrar la informacién de forma ordenada y garantizar que se

cumplan los objetivos de calidad propuestos.

Es por esto que contar con la Norma ISO 9001:2015 es un factor positivo para la
empresas, que les da una ventaja sobre la competencia y les permite mejorar la
prestacion del servicio garantizando la satisfaccion de las necesidad del los clien-

tes.

Con esta documentacion Distribuidora Bombicol podra posicionarse en el mercado
como una empresa fuerte y con un servicio de calidad, lo que mas adelante le
podra dar la oportunidad de certificarse con la ISO 9001:2015 dandole un valor
agregado al servicio que presta y lo mas importante dando un respaldo a sus
clientes del trabajo y la mejora continua que siempre se esta realizando al interior

de la organizacion.

Este proyecto contiene toda la documentacion requerida de un sistema de gestion
de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 dentro de la Distribuidora Bombicol SAS



2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

“‘Durante la ultima década, el canal de distribucion de materiales eléctricos
ha evolucionado y su enfoque de cara al cliente pasé de estar centrado en la
venta, para orientarse fuertemente a la asesoria consultiva. Efectivamente,
los clientes piden cada vez mas apoyo técnico respecto de las soluciones
comercializadas, empujando a los distribuidores a no sélo vender productos,
sino también a contar con el soporte técnico para su adecuada comercializa-
cion” !

DISTRIBUIDORA BOMBICOL en la actualidad es una organizacion que se dedica
a la distribucion de materiales eléctricos de media y baja tension, aparte de esto
también tiene servicios de instalacion y asesoria con personal técnico especializa-
do y capacitado para entender sus necesidades, buscando asi posicionarse co-
mo una empresa competitiva en el mercado de eléctricos y asi cumplir con las ex-

pectativas de los clientes.

Para alcanzar este objetivo la empresa debe realizar la respectiva documentacion
del sistema de gestion de calidad, ya que con este se lograra un impacto positivo
dentro de toda la organizacién que se vera reflejado en la prestacion del servicio.
Al contar con la documentacién, después sera mas facil implementar debidamente
el sistema de gestidén de calidad. Asi mismo se podra llegar a satisfacer el cliente
de una manera mas eficiente junto con su fidelizacion, ya que cuando la empresa
se encuentra debidamente estructurada y busca una mejora continua se logra
cumplir con los objetivos trazados, lo que la conllevaria a ser una organizacion

eficiente con un buen posicionamiento en el mercado.

! Equipo de prensa Revista Electro industrial. El mercado de distribucion de materiales eléctricos: luchando
por imponer la calidad. Julio 2012.



DISTRIBUIDORA BOMBICOL es consciente de la evoluciéon que ha tenido en el
mercado y que no se trata solo de vender productos sino de ir mas alla junto al
cliente, los cuales en ocasiones son empresas del estado para las cuales se
hacen licitaciones y teniendo en cuenta que para participar de ellas se tiene en
cuenta en la evaluacion la norma 1ISO 9001:2015 es de vital importancia contar

con este sistema, para que asi su participacion sea mas competitiva.

Con la correcta documentacion y aplicacién interna de este sistema se puede ga-

rantizar asi en mayor medida el éxito de la organizacion.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢, Como realizar el planteamiento de un sistema de gestion de la calidad en la em-
presa DISTRIBUIDORA BOMBICOL SAS de la ciudad de Pereira?

2.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

» ¢Como se puede aprovechar la documentacion de la organizaciéon sistema
de gestidn de calidad ISO 9001:2000 para aplicarla?

» ¢Qué informacion tiene la empresa actualmente que ayude al proceso de
estructuracion de la norma 1ISO 9001:2015?

» Cuenta la empresa DISTRIBUIDORA BOMBICOL SAS con los recursos

necesarios para realizar la documentacion



3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

3.1. OBJETIVO GENERAL

Documentar el sistema de gestion de calidad, bajo la norma ISO 9001: 2015 en
la empresa “DISTRIBUIDORA BOMBICOL SAS de la ciudad de Pereira, Risaral-

da.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Hacer un diagnostico de la documentacion que tiene la empresa.

Recolectar la informacion que la empresa tiene actualmente en cuanto a la

gestion de calidad.

Hacer el direccionamiento estratégico dentro de la empresa con la matriz
DOFA

Efectuar un plan de implementacion para el cumplimiento de la ISO 9001:
2015 en la empresa “DISTRIBUIDORA BOMBICOL SAS

Elaborar un manual de procedimientos con los requisitos de la norma ver-
sion 2015.

Elaborar el mapa de riesgos de la organizaciéon, bajo la norma 1SO
9001:2015.

Elaborar un manual de funciones y responsabilidades, bajo la norma ISO
9001: 2015.



e Elaborar un manual de calidad bajo la norma ISO 9001: 2015.



4. JUSTIFICACION

Los sistemas de gestion de calidad reinen una serie de elementos que permiten
gue las empresas produzcan bienes y servicios que logran cumplir con las expec-
tativas del cliente final, por medio de la documentacion e implementacion de estos
se puede observar una mejora continua aumentando la ventaja competitiva de la

organizacion de acuerdo a los requisitos de la norma.

Al Adoptar la normatividad de la ISO se tendra la oportunidad de implementar un
sistema de calidad que va permitir tener una reorganizacion dentro de la empresa,
planificando las estrategias adecuadas para lograr la efectividad de la organiza-
cion, con este sistema los colaboradores de todas las areas de la empresa traba-
jan en equipo para que se logre los objetivos trazados, esto se puede desarrollar
al tener las funciones y estructura organizacional bien definida, asi los trabajado-
res podran desarrollar sus labores de manera eficiente y trabajaran con mas moti-
vacion, ya que cuando se cuenta con una gestion de los procesos al interior de la
empresa esta consigue su mejora, consiguiendo un lugar en el mercado con una

competencia fuerte y un funcionamiento adecuado.

Es necesario que la empresa se encuentre actualizada en cada uno de los siste-
mas de gestion, incluyendo la ISO 9001:2015 la cual es global e incluye cada uno
de los procesos de la organizacion, se debe tener presente que esta norma es un
estandar de calidad para empresa mas no para el producto y que para el 2018

todas las empresas colombianas se deben encontrar actualizadas con ella.

DISTRIBUIDORA BOMBICOL, realizara la documentacion de la ISO 9001:2015,
para que cuando se quiera empezar a implementar el sistema, ya tenga todo lo
necesario y puedan empezar a ejecutar dicha norma, esto le permitird tener un

posicionamiento adecuado y un valor agregado a la hora de competir en el merca-



do con las demas distribuidoras, teniendo en cuenta que ya cuentan con una tra-

yectoria de 26 afios en el mercado eléctrico colombiano.



5. MARCO DE REFERENCIAL

5.1. MARCO TEORICO

Cuando el mundo empez6 a vivir la era de la revolucion industrial, se empezé a

fabricar productos en gran cantidad, donde se involucraban diferentes procesos de

ensambles para llegar al producto final requerido, fue alli donde nacié un nuevo

concepto de control de calidad, para velar por el buen resultado de lo que se estu-

viera produciendo.

El control de Calidad cuenta con dos grandes exponentes:

Walter A. Shewart: Desarrollo el sistema estadistico para controlar la cali-
dad, reduciendo asi costos y tiempo a la hora de realizar este proceso.
Shewart se enfoco en la medicion con conceptos estadisticos para analizar
y controlar la calidad en los diferentes procesos por los cuales el producto
debia pasar. Permitiendo revisar una muestra especifica de piezas de un lo-
te con grandes cantidades, lo que en la actualidad se conoce como el
meétodo de muestreo estadistico.

Como dice Shewart “la medida de la calidad es cuantitativa y puede tomar
diversos valores, dicho en otras palabras, la calidad sin importar cual sea su
medicién y definicién, siempre seréa una variable” > El, dividia la calidad del

producto en tres items principales: Producto, Manufactura y Cliente.

William Edward Deming: Deming se formo en el mismo grupo de Shewart,
por lo que su principal interés también se basaba en las herramientas es-
tadisticas para el control de calidad, siendo este quien introdujo este pro-

ceso en Japon. Su filosofia se basaba en mejorar la calidad de los produc-

2 SHEWART, Walter A, citado por docencia de la Universidad Autonoma de México. Principales exponentes
de la calidad total. P.1
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tos y servicios. Este decia “A mayor Calidad, menores costos, igual a mayor
productividad”

Uno de los grandes aportes que dejo este autor es el conocido ciclo de
Deming, (PHVA) el cual en la actualidad sigue vigente y es usado para es-

tructurar procesos de mejores dentro de la organizacion.

Ciclo PHVA

Es una herramienta de mejora continua dentro de la organizacién, con el cual se
entra a evaluar cualquier tipo de proceso que se lleve a cabo dentro de ella, pro-
porcionando una guia basica de las actividades que se deben realizar para alcan-

zar los objetivos que se han trazado.

Con este ciclo se controla la planificacion, implementacion y mejora continua de
todo lo que se realiza en la organizacion, tanto en el producto como en los proce-
sos de las diferentes areas. Es un gran apoyo y herramienta para la implementa-

cion del sistema de gestion de calidad.

Figura 1. Circulo de Deming.

Actuar Planificar

Como mejorar Qué hacer
|a proxima vez Como hacerlo

’
\J

Verificar

{Ld5 C05d5 Pasdron
segin se

olanificaron?

Fuente: Mejora contintia de la calidad en los procesos (2003)
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El proceso que se lleva a cabo con el ciclo PHVA es:

1. Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener
los resultados, de conformidad con los requisitos del cliente y las politi-
cas de la organizacion.

Hacer: Implementar procesos para alcanzar los objetivos.

3. Verificar: Realizar seguimiento y medir los procesos y los productos en
relacion con las politicas, los objetivos y los requisitos, reportando los
resultados alcanzados.

4. Actuar: Realizar acciones para promover la mejora del desempefio de

los procesos.

Norma I1SO 9000

“Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales
para la Gestion de la Calidad que desde su publicacion, han obtenido una gran
aceptacion global como base para el establecimiento de Sistemas de Gestion de
la Calidad” ®

La familia de normas 9000 es un manual en donde se explica cuales son los ele-
mentos que debe tener un sistema de gestion de calidad y como debe funcionar

esto para garantizar la calidad del producto o servicio que llega al cliente final.

® COLIN Leticia O. Las normas ISO 9000:2000 de sistemas de gestién de la calidad. Julio 2002. P.1
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Figura 2: Familia de normas ISO 9000

ISO 9000
Principios y
Vocabulario

1SO 19011
Auditorias

Fuente: La gestion de la calidad en los servicios ISO 9001:2008 (2010)

e Norma ISO 9000: Ayuda a comprender los fundamentos vy filosofia del Sis-
tema de gestion y la diferente terminologia que se implementa en este.

e Norma ISO 9001: Brinda las exigencias y guias de la norma, determinando
si la empresa cumple o0 no con esta.

e Norma ISO 9004: Esta norma esta enfocada para las empresas que cuen-
tan ya con un sistema de gestion de la calidad de seguir evolucionando y
asi alcanzar un nivel de excelencia.

e Norma ISO 9011: Proporciona toda la orientacion necesaria para realizar
las auditorias de los sistemas de calidad y ambiental implantados en la em-

presa.

Norma ISO 9001: 2015.

La ISO 9001 es aplicable a cualquier tipo de organizacién y se enfoca en los re-
quisitos del sistema de calidad, para lograr la implementacién adecuada de estos

sistemas de calidad es indispensable tener ocho principios:

13



Figura 3: Principios de gestion de la calidad

Fuente: La gestion de la calidad en los servicios ISO 9001:2008 (2010)

Al tener en cuenta estos principios basicos la empresa contara con un debido sis-
tema de gestion de calidad, garantizando asi una mejora en cada uno de los pro-
cesos que constituye toda la organizacion, para llegar al cliente final con un servi-

cio y/o producto que cumpla con las normas establecidas.

La adecuada documentacion de la ISO 9001: 2015, servira para tener una 6ptima
y eficiente implementacion de la norma. La organizacion internacional de Normali-
zacion ISO especifica los requisitos que se deben tener en cuenta cuando una

organizacion quiere seguir alguno de estos lineamientos:

e Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente bienes y
servicios que cumplan los requisitos legales, reglamentarios y estandares
de calidad.

e Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz
del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua y el asegura-

miento de la conformidad del cliente.

14



La norma tienen cuenta todas las partes interesadas en la organizacién: Emplea-
dos, proveedores, clientes, accionistas, el entorno, etc. Para asi garantizar una
adecuada implementacion del sistema de gestién de calidad que sea beneficioso
para todos los involucrados con la organizacion, para alcanzar asi una efectividad

de la actividad organizacional.
Proceso de documentacién norma ISO 9001:2015.

El proceso de documentacion del Sistema de gestién de Calidad, comprende tres

niveles, teniendo una forma piramidal.

Figura 4: Piramide de la documentacion.

Manual de la
Calidad

Procedimientos del
Sistema de Ja Calidad

Instrucciones de
Trabajo, Registros, etc,

Fuente: Norma ISO 9000.

El primer nivel es la base de la piramide, alli es donde se realiza la recoleccion de
los diferentes planes, instructivos y registros que proporcionan los detalles de la

realizacion de la actividad y se registran los debidos resultados.

Continuando con el segundo nivel, se determina la informacién especifica sobre

los procedimientos de cada area de la organizacion, obteniendo los manuales de

15



procedimientos de cada una de estas. Estos procedimientos deben cubrir todos
los elementos aplicables de la norma al sistema de gestion de calidad.

Por ultimo se tiene el manual de calidad, es en este nivel donde se realiza la des-

cripcion de la politica de calidad y los objetivos trazados.

La ISO 9001:2015 aparte de entregar esta informacion debidamente registrada,
también brinda los instrumentos para evidenciar las acciones que se llevan a cabo

para la mejora continua en los diferentes procesos que hay en la organizacion.
Estructura de lanorma ISO 9001:2015

Cada uno de estos items es una guia para tener una mayor compresion de la
norma y se pueda desarrollar de una manera mas fluida y entendible, al desarro-
llarlos de una manera adecuada se puede garantizar una documentacion exitosa y

posteriormente una implementacion eficiente.

1. Objeto y campo de aplicacion: Se debe registrar el objetivo de la implanta-
cion de la norma.

2. Referencia Normativa: Explica el documento necesario para la correcta
aplicacion de esta norma, 1ISO 9000:2015.

3. Términos y definiciones: Hace referencia al vocabulario y los diferentes
términos que se usan en el desarrollo de la respectiva norma.

4. Contexto de la organizacion: Sefiala las acciones que se lleva a cabo para
garantizar el éxito del sistema de gestion de calidad.

5. Liderazgo: Se refiere a la implicacion que debe tener la alta calidad dentro
del sistema de gestion de calidad de la organizacion.

6. Planificacién: Son todas las acciones alrededor de la planificacién dentro de
la organizacion para garantizar el éxito del sistema de gestion de calidad.

7. Apoyo: Indica los requisitos para los recursos, competencia, toma de con-

ciencia, comunicacion e informacién documentada.

16



8. Operacion: Indica los requisitos para la planificacion y control, igualmente
para la produccion de productos y servicios desde su inicio hasta llegar al
cliente final.

9. Evaluaciéon del desempefio: Indica los requisitos para el seguimiento, la
medicién, el andlisis y la evaluacion.

10.Mejora: Indica los requisitos para la mejora.

17



5.2. MARCO CONCEPTUAL

Calidad: Es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le confie-

ren la aptitud para satisfacer las necesidades del cliente.

Sistema de gestion de calidad: Es disponer de una serie de elementos como
Procesos, Manual de la Calidad, Procedimientos de Inspeccién y Ensayo, Instruc-
ciones de Trabajo, Plan de Capacitacién, Registros de la Calidad, etc., todo fun-
cionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad requerida por los

Clientes.

ISO 9001: Establece los requisitos minimos que debe cumplir un Sistema de Ges-
tion de la Calidad. Puede utilizarse para su aplicacion interna, para certificacion o

para fines contractuales.

Proceso de mejora continta: Postula que es una actitud general que debe ser la
base para asegurar la estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora. Cuan-
do hay crecimiento y desarrollo en una organizacion o comunidad, es necesaria la
identificacion de todos los procesos y el andlisis mensurable de cada paso llevado

a cabo.

Planeacion: Consiste en la formulacion del estado futuro deseado para una orga-
nizacion y con base en éste plantear cursos alternativos de accion, evaluarlos y
asi definir los mecanismos adecuados a seguir para alcanzar los objetivos pro-
puestos, ademas de la determinacion de la asignacion de los recursos humanos y

fisicos necesarios para una eficiente utilizacion.

Estandarizacion: Proceso mediante el cual se realiza una actividad de manera
standard o previamente establecida. El término estandarizacion proviene del
término standard, aquel que refiere a un modo o método establecido, aceptado y

normalmente seguido para realizar determinado tipo de actividades o funciones.
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Medicion: La medicibn es un proceso basico de la ciencia que consiste
en comparar un patron seleccionado con el objeto o fendmeno cuya magnitud fisi-
ca se desea medir para ver cuantas veces el patron esta contenido en esa magni-
tud

Analisis: Consiste en identificar los componentes de un todo, separarlos y exami-

narlos para lograr acceder a sus principios mas fundamentales.

5.3 MARCO ESPACIAL

Para el caso de esta investigacion, se realizara un proceso de observacion a los
sistemas de gestion de calidad aplicados anteriormente y a los procesos que se
llevan a cabo dentro de la empresa DISTRIBUIDORA BOMBICOL SAS ubicada en
la ciudad de Pereira, Risaralda, la cual se dedica a la distribucion productos de
baja y media tension.

5.4 MARCO LEGAL

Se considera fundamental la implementacion de la norma ISO-9001:2008, ya que
esta especifica los requisitos para un sistema de Gestion de la Calidad que puede
utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con
fines contractuales, ademas se centra en la eficiencia del sistema de gestion de la
calidad para satisfacer los requisitos del cliente, y la NTCGP-1000:2009, debido a
gue facilita la interpretacion e implementacién de los requisitos del Sistema de
Gestidn de la Calidad, asi como promover su implementacion conjunta con el Mo-
delo Estandar de Control Interno y de Desarrollo Administrativo. Para garantizar
una viabilidad normativa, la ejecucion del proyecto planteado en esta investigacion
debe estar acorde con los requisitos legales y normativos de la actualidad que se

presentan a continuacion:
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Ley 87 de 1993: Por la cual se establecen normas para el ejercicio del con-
trol interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras dis-

posiciones.

Decreto 1537 de 2001: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 87 de
1993 en cuanto a elementos técnicos y administrativos que fortalezcan el
sistema de control interno de las entidades y organismos del Estado.

Ley 872 de 2003: Articulo 4) Requisitos para la implementacién del sistema
de gestion de calidad. Articulo 5) Funcionalidad del sistema de gestion de
Calidad.

Ley 909 de 2004: Sobre el talento humano, capacitacion de personal y eva-
luacion de desempefio.

Decreto 1567 de 1998: Sistema nacional de capacitacion y el sistema de
estimulos para los empleados del Estado.

Decreto 52 de 2017: Sobre el sistema de la salud y seguridad del trabajo.
Ley 594 de 2000: Por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos
y se dictan otras disposiciones.

Ley 80 de 1993: Por la cual se expide el Estatuto General de Contratacion

de la Administracion Publica
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6. ASPECTOS METODOLOGICOS

6.1. TIPO DE ESTUDIO:
Para el desarrollo de este proyecto, se llevara a cabo una investigacién des-
criptiva, ya que se va aplicar la norma existente 1ISO 9001:2015, para lo cual se
requiere analizar la empresa en su situacion actual y de una forma natural, por
lo que se realizara un método de observacion no estructurada y abierta, para
asi conocer los procesos que se llevan dentro de la organizacién. Con este
método se recolectara la informacion necesaria de una forma sisteméatica y se

procedera a la realizacion del proyecto.

6.2. FUENTES DE INFORMACION:

6.2.1. Fuentes de datos primaria: Se recolectara datos por el método de
la observacion, en donde se podra identificar las conductas del personal, los
procedimientos de la organizacion y los diferentes patrones que intervenga en la

actividad comercial de la empresa.

6.2.2. Fuentes de datos secundaria: Para realizar el presente trabajo
también se tendra en cuenta los documentos y registros de la empresa, también
publicaciones de revistas, libros y diferentes trabajos sobre sistemas de gestion de
calidad, que brinden el soporte necesario para cumplir con los objetivos del pro-

yecto.

21



6.3. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

La informacion sera registrada por medio de recursos informéticos, esta sera
debidamente organizada por medio de diferentes formatos que faciliten la
compresion y el analisis de la informacion recolectada y asi poder realizar las
respectivas conclusiones cumpliendo a cabalidad con los objetivos trazados al
inicio del proyecto.

6.4. FASES DE LA INVESTIGACION

-Comprender la norma ISO 9001:2015

-Diagnostico de los documentos que tiene la empresa.

- Estudio de la planeacion estratégica (mision, vision, politica y objetivos)
-ldentificacion de los procesos que se llevan a cabo en la organizacion.
-Elaboracion de los mapas de proceso.

-Elaboracion de los procedimientos necesarios para cumplir con el sistema de
gestion de calidad.

-Elaboracion del manual de calidad para la empresa.

-Entrega de documentos a la organizacion.
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6.5. VARIABLES DE INVESTIGACION

Identificacion del Cargo

Funciones
Requisitos

Documento que contiene .
Competencias

Manual de la descripcion de cada uno|  Departamento
funciones |de los cargos existentes|  Administrativo
en la empresa,

%
Responsabilidades

Entorno del Cargo

Ambiente e trabajo
Departamento  |Actas
Acciones  correctivas Y

Administrativo

Evaluacion por parte de la preventivas
Sistema de |direccion el estado actual y
Gestion de |la adecuacion del sistema Actas %

la Calidad |de calidad en relacion con
lapoltica y los objetivos. |  Departamento  |Acciones correctivas y

Operativo  |preventivas
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VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR INDICE
Capac_idad de un Conformidad Inspeccion
conjunto de
caracteristicas Registros
Calidad mherentes‘.)de un . ) %
produclo, sistema o No confomidad Inspeccion
proceso para cumplir los
requisitos de los clientes Registros
partes
Una actividad que utiiza Depgrt_amepto Procedimientos Numero
recursos, y que se Administrativo
Regist
gestiona con el fin de Departamento egIsios
Procesos pemitir que los P
elementos de entrada se]  Operativo Planes de Calidad Numero
transformen en .
Procedimientos
resultados. )
Registros
Concepto del cliente con Intemo Clima Organizacional Numero
respecto al producto o
Satisfaccion del diente servicio ofrecido en
relacion a la satisfaccion Extemo Quejas Numero
de sus necesidades. Reclamos
Encuestas
Realizar seguimiento de Procedimientos
Seguimiento y medicion del las caractenstlcasf del Requisitos de documentados.
. producto para verificar L
servicio documentacion %
que se cumplen los .
iitos del mi Inspecciones del
requisitos del mismo. producto.
Organizacion 0 persona Departamento Evaluaclf)'n y
Proveedores que proporciona un . Reevaluacion de %
. Administrativo
producto o servicio. Proveedores
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7. PRESENTACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

7.1 DIAGNOSTICO DEL SGC DE LA DISTRIBUIDORA BOMBICOL SAS

Parta llevar a cabo la documentacion de los requisitos exigidos por la norma ISO
9001:2015 fue necesario realizar en primer instancia un diagnostico con el Subge-
rente Comercial acerca de los documentos con los que contaba la organizacion y

los que debia crear.

CARACTERISTICA EXISTE | DOCUMENTADO |IMPLEMENTADO
Manual de funciones NO
Manual de calidad NO

Matriz de riesgos SG-

SST Sl SI NO
Matriz de riesgos NO

Direccionamiento estrate-

gico Sl Sl Sl
Mapa de procesos NO

Tabla 1: Diagnostico de Distribuidora Bombicol

7.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

7.2.1 VISION En el 2025, Distribuidora Bombicol sera una empresa lider, sélida e
innovadora en todos sus procesos de produccion, siendo un modelo exitoso de
adaptacion a los desafios tecnoldgicos y de proteccién del medio ambiente; todo
esto manteniendo la politica servicio al cliente y de desarrollo profesional de sus

colaboradores.

7.2.2 MISION Distribuidora Bombicol es una empresa comprometida en ofrecer

soluciones innovadoras y de calidad para las necesidades en iluminacion de las
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organizaciones publicas y privadas del Eje Cafetero, Antioquia, Valle del Cauca y

Tolima.

7.2.3 POLITICA DE CALIDAD La politica de Calidad se realiza con base en la

matriz de Juran, para evaluar cada uno de los factores de la empresa.

Figura 5: Matriz de Juran

La empresa ofrece
, . Cumplimiento | Calidad en |Disponibilidad| Buenos
Que espera el cliente Asesoria )
en la entrega |los productos|de Productos Precios
2 5 4 3 1
Buenos Precios 3 30 150 50 27 15 282
Productos de Calidad B 50 30 120 51 30 294
Garantia 5 50 75 100 15 75 215
Asesoria 1 10 5 20 9 5 49
Experiencia 4 a0 20 20 12 201 172
Cumplimiento en la
2 118
entrega 4 50 24 30 10
Total 194 280 404 147 105

Fuente: Autores

Politica de Calidad Distribuidora Bombicol SAS

Distribuidora Bombicol cuenta con productos de excelente Calidad que le permite
brindar una garantia al cliente para cumplir con las expectativas de estos, respal-
dando su proceso de compra con una asesoria y experiencia en el mercado eléc-
trico, ofreciendo innovacion y buenos precios, o que nos ubica en el mercado co-
Mo una empresa competitiva teniendo siempre presente la filosofia de mejora con-

tinua.
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7.2.4 VALORES CORPORATIVOS
e Honestidad.
e Respeto.
e Compromiso.

e Familia.

7.3 PRESENTACION DEL MANUAL DE CALIDAD
El Manual de calidad es una herramienta que nos permite facilitar la descripcién
del Sistema de Gestion de Calidad de la distribuidora Bombicol SAS, por medio de

este documento la empresa

Ver Anexo A
El manual de calidad tiene como propésito evidenciar que cada uno de los requisi-
tos exigidos por la norma ISO 9001:2015 se cumplan mediante la descripcion do-

cumental.

CONTENIDO:

1. Contexto de la organizacion

2. Liderazgo

3. Planificacion del sistema de gestion de calidad
4. Soporte

5. Operacion

6. Evaluacion de desempefio

7. Mejora

7.4 PRESENTACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

En este documento se describen los procedimientos que se llevan a cabo en cada
unas de las areas de la organizacioén los cuales son necesarios y obligatorios para
el cumplimiento de los requisitos estipulados en la norma ISO 9001: 2015

Ver Anexo B
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El propoésito que tiene el manual de procedimientos es determinar las actividades
gue estéa realizando la organizacién en comparacion a las que deberia llevar a ca-

bo para lograr el cumplimiento de sus metas.

Contenido:

1. Mapa de procesos Distribuidora BOMBICOL S.A.S.
Descripcion de los procesos (de soporte, direccién y negocio)
Caracterizacion del proceso administrativo.

Caracterizacién del proceso comercial.

a B Db

Caracterizacién del proceso financiero.

7.5 PRESENTACION DEL MANUAL DE FUNCIONES

Este documento busca describir detalladamente la identificacion, funciones, res-
ponsabilidades y los requisitos de cada uno de los cargos que existen en la distri-
buidora BOMBICOL SAS.

Ver Anexo C

El propdsito del manual de funciones es comprobar si los colaboradores de la or-
ganizacion estan cumpliendo con las responsabilidades adquiridas en el cargo y

apoyar en la contratacion y distribucion de tareas del personal.

CONTENIDO:

1. Gerente.
Subgerente comercial.
Auxiliar contable.
Auxiliar de facturacion.
Vendedor.

Jefe de bodega.

N o ok~ WD

Auxiliar de bodega.
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7.6 PRESENTACION DE LA MATRIZ DE RIESGOS

Esta matriz permite identificar los riesgos a los cuales est4 expuesta la organiza-
cion desde los ambitos financieros, operacionales, ambientales, de talento huma-
noy SST.

Ver anexo D

El proposito de la matriz de riesgos es establecer los lineamientos estratégicos
para llevar a cabo la toma de decisiones de la empresa frente a los riesgos tanto
internos como externos que puedan afectar el cumplimiento del direccionamiento

estratégico.

CONTENIDO:

1. Matriz SST.
Ficha técnica SO.
Listado peligrosos.
Matriz BOMBICOL.
Frecuencia.

Severidad.

N o oA w N

Matriz de calor.
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8. CONCLUSIONES

El proyecto permitid establecer las bases requeridas para la implementa-
cion y mejora continua del SGC de la empresa, quedando documentado
cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Se hizo un diagnostico inicial de la empresa, para identificar los procedi-
mientos que no estaban documentados, y asi mismo realizar entrevistas
con los colaboradores de la distribuidora Bombicol SAS para conocer la es-
tructura organizacional que tenian y trabajar con base en esta informacion

obtenida.

Se elaboro el correspondiente manual de calidad especificando y descri-

biendo cada uno de los numerales que deben ser contenidos en este.

Se reestructurd el manual de funciones, para conocer la descripcion de ca-
da uno de los cargos de los colaboradores de la organizacion con los requi-

sitos especificos.

Se realiz6 el manual de procedimientos, detallando cada uno de estos para
poder evaluar cada proceso de la empresa de una manera mas sencilla,
permitiendo establecer las acciones correctivas y preventivas necesarias

para una mejora continua.
Se modificé la matriz de riesgos del SST y se documento la matriz de ries-

gos generales de la organizacion para asi evidenciar cuales son los que

deben estar en constate seguimiento.

30



- Se logr6 crear conciencia y motivacion en los colaboradores de la distribui-
dora Bombicol SAS acerca la importancia de la documentacién de las labo-
res basadas con el sistema de gestion de calidad.
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9. RECOMENDACIONES

Si se desea alcanzar la certificacion 1ISO 9001:2015, es importante que todo
el personal se comprometa y cumpla con las responsabilidades estableci-
das en cada uno de los procesos que le corresponden, igualmente se de-
ben aplicar las acciones correctivas y preventivas necesarias evidenciando

asi el mejoramiento continuo del sistema.

Es importante capacitar y comprometer a todo el personal, sobre la impor-
tancia de aplicar el manual de calidad, funciones y procedimientos elabora-

dos en la asociacion.

Mantener actualizado los documentos de cada proceso permitiendo la vi-
gencia de estos dentro del sistema de gestion de calidad en la Distribuidora
Bombicol SA con base en la norma ISO 9001:2015 para evitar futuros

hallazgos que entorpezcan una certificacion.
Seria util que la empresa contara con un cronograma y un listado de verifi-

cacion para el cumplimiento de las actividades propuestas dentro de la do-

cumentacion realizada para la certificacion de la ISO 9001:2015.
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