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RESUMEN 

 
En el presente documento se describe el proceso de desarrollo documentar del 
sistema de gestión de calidad bajo los requisitos planteados por la norma técnica 
ISO 9001:2008 en la empresa MESA HERMANOS Y CIA S.A.S. 
 
En la primera etapa se aplicó una encuesta de diagnóstico para determinar el nivel 
de cumplimiento de la empresa en relación con la norma técnica; para el 
desarrollo de esta encuesta se contó con la colaboración de las personas 
encargadas de los procesos de la compañía. 
 
A partir de los resultados obtenidos se procedió al desarrollo del mapa de 
procesos y la documentación para cada uno de ellos. Esta documentación incluye 
el manual de calidad, caracterizaciones, manuales, formatos entre otros; 
dependiendo de las necesidades de cada proceso. 
 
Posteriormente se generaron los indicadores de gestión en cada uno de los 
procesos para que la empresa pueda realizar seguimiento a las actividades y 
determinar las acciones correctivas o preventivas necesarias. 
 
Para el control estadístico de la calidad se consideraron tres puntos críticos que 
requieren control estadístico de la calidad, estos son: evaluación de desempeño 
de los proveedores, condiciones atmosféricas de almacenamiento y las no 
conformidades reportadas por los clientes. 
 
En la última etapa evaluó la viabilidad económica en caso que la compañía decida 
solicitar la certificación ante un ente autorizado. Esta posibilidad ya está siendo 
evaluada por la dirección de la compañía. 
 
PALABRAS CLAVES: Sistema de gestión de calidad, indicadores, manual de 
calidad, mejora continua, auditorias. 
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ABSTRACT 

 
In this paper the development process to document the quality management 
system under the requirements set by the ISO 9001:2008 standard technique in 
MESA HERMANOS Y CIA SAS described 
 
In the first stage, a diagnostic survey was applied to determine the level of 
compliance of the company with regard to the technical standard; for the 
development of this survey was counted with the collaboration of the people 
responsible for the processes of the company. 
 
From the results, we proceeded to process map development and documentation 
for each. This documentation includes the quality manual, characterizations, 
manuals, etc. formats; depending on the needs of each process  
 
Later management indicators in each of the processes were generated for the 
company to perform follow up activities and determine corrective or preventive 
actions  
 
Considered three critical points for statistical quality control, these are for statistical 
quality control: evaluation of supplier performance, weather conditions and storage 
nonconformities reported by customers. 
 
In the last stage assessed the economic viability if the company decides to apply 
for certification by an authorized entity. This possibility is being evaluated by the 
company management  
 
KEYWORDS: quality management system, indicators, quality manual, continuous 
improvement audits. 
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INTRODUCCIÓN 
 

Una definición general de calidad es la capacidad que tiene una organización para 
satisfacer plenamente los requerimientos o expectativas de sus clientes tanto 
internos como externos. Estos requerimientos pueden ser expresados tanto de 
forma explícita o implícita. 
 
La calidad estaba enfocada a la producción buscando minimizar los costos por 
incurrir en re procesos, pero gracias al éxito alcanzado empezó a ser aplicado en 
las empresas de servicios ofreciendo beneficios similares a los obtenidos en las 
empresas de producción. 
 
Durante los últimos años se ha dado bastante importancia al tema del 
aseguramiento de la calidad para cualquier tipo de negocio o actividad, aunque 
este tema no es del todo nuevo ya que siempre ha estado inmerso dentro los 
procesos de producción o la prestación de un servicio. Con el auge de la 
globalización de la economía y la formación de grandes grupos económicos, para 
las compañías es de vital importancia la estandarización de los procesos y 
procedimientos como requisito y apoyo en la implementación de un sistema de 
gestión de la calidad. 
 
Logrando con esto desarrollar una estructura competitiva y eficiente, que permita 
brindar un producto o un servicio que cumpla con los estándares de calidad 
exigidos por los clientes. 
 
Para la empresa MESA HERMANOS & CIA, el poder desarrollar un sistema de 
gestión de la calidad, le permite buscar mecanismos más efectivos para 
comercialización de sus productos, pretendiendo alcanzar los máximos niveles de 
optimización de sus procesos, mejorar el posicionamiento en el mercado, 
disminución de no conformidades entre otros beneficios. 
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JUSTIFICACIÓN 
 

Con el presente proyecto se pretende desarrollar el sistema de gestión de calidad 
basado en la norma ISO 9001:2008, para la empresa MESA HERMANOS & CIA, 
buscando mejorar la satisfacción de los clientes y demás partes interesadas, 
donde es de vital importancia la información que proviene de los clientes externos 
e internos, identificando las oportunidades de mejora de los procesos. 

 
Para el desarrollo del mismo es necesario crear una cultura de calidad la cual 
incluya a las personas de una manera activa en la búsqueda de mejorar el 
desempeño de los procesos, actividades y servicios, con el fin de conseguir el 
máximo de beneficios para la compañía. 
 
Con la caracterización de los procesos los colaboradores de la compañía 
desarrollan sus actividades, garantizando mayores niveles de calidad. La 
capacidad de reaccionar rápidamente ante los diferentes eventos, la alineación de 
los procesos y el mejor desempeño de la compañía a nivel interno y externo, 
permiten el aumento del nivel competitivo. 
 
Teniendo en cuenta que las tendencias de la economía actual llevan a las 
empresas a un mundo globalizado, estas deben aumentar sus esfuerzos para ser 
competitivos y mantenerse en el mercado; debido a esto, muchas empresas 
enfilan sus estrategias hacia la estandarización de sus procesos buscando cumplir 
con los requerimientos de la normatividad ISO ya que esto es sinónimo de 
confianza. 
 
Para MESA HERMANOS & CIA, el poder desarrollar un sistema de gestión de 
calidad significa la fidelización de sus clientes y el posicionamiento dentro del 
mercado. 
 
Los sistemas de gestión de calidad hacen referencia, básicamente, a la forma 
como las empresas tienen su estructura organizacional, documentación, recursos 
y procesos con los cuales puede cumplir con los objetivos de calidad buscando 
siempre la satisfacción del cliente. 
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1. GENERALIDADES 
 

1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
A raíz de la globalización y a la liberación del mercado, las empresas buscan la 
diversificación de las fuentes de suministro y proporciona diferentes escenarios 
para la ampliación de la economía. Es por esto que nace la necesidad, para las 
compañías, de adaptarse a las nuevas circunstancias y poder seguir en el 
mercado, enfrentando a su competencia en igual de condiciones, o generar una 
ventaja competitiva. 
 
En Colombia las empresas de los diferentes sectores económicos han buscado 
ser más competitivas, debido a los cambios y a la dinámica en la economía 
mundial, donde se le ha dado gran importancia a superar las necesidades de los 
clientes, ofreciendo un mejor servicio como valor agregado a los productos 
ofrecidos por las empresas, siendo este un factor determinante en la decisión de la 
compra. 
 
MESA HERMANOS & CIA es una empresa Colombiana, con 50 años de 
experiencia en la importación, exportación y comercialización de materias primas 
de uso industrial, atiende diversos sectores de la economía impulsando los 
cambios del mercado nacional e internacional. 
 
El posicionamiento en este sector para MESA HERMANOS & CIA ha sido un 
trabajo de bastante dedicación y esfuerzo, buscando siempre estar a la 
vanguardia del mercado, con la diversificación de productos, la calidad, la 
tecnología y un excelente servicio. 
 
La empresa cuenta con cinco unidades de negocio que a continuación se dan a 
conocer: Productos químicos empleados principalmente en la industria de 
alimentos; productos naturales usados por laboratorios de medicina tradicional y 
homeopática; manufacturas en corcho para la industria artesanal y papelera; 
colorantes y pigmentos destinados a la industria de alimentos, tintas y pinturas, 
plásticos, aceites y grasas; por último gomas y ceras para la industria de 
pegantes. 
 
Estos productos son “importados de casas mundialmente reconocidas por su 
tradición y calidad”1. 
 
La participación en las ventas de cada una de las unidades de negocio se pueden 
observar en el gráfico 1. 
 

                                                           
1
 www.mesahermanos.com 
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En este momento MESA HERMANOS & CIA, está enfrentando inconvenientes con 
sus clientes debido a las reclamaciones que se han presentado en el último año, 
las cuales se pueden evidenciar en el gráfico 2. 
 
Estas reclamaciones han repercutido en el crecimiento de las ventas del 2011 
respecto a los años 2009 y 2010 como se evidencia en la línea de productos 
naturales, la cual pasó de un crecimiento del 26,71% en el período 2009-2010 a 
un crecimiento de tan solo el 8,04% en el período 2010-2011. 
 
Gráfico 1 Distribución de ventas según unidad de negocio 

 
 
Fuente: Informe anual de ventas 2011 de MESA HERMANOS & CIA 

 
Gráfico 2 No conformidades en MESA HERMANOS Y CIA en el año 2011 

 
Fuente: Tabla de no conformidades 2011 de MESA HERMANOS & CIA 
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En el figura 1, se dan a conocer los diferentes factores influyen en las no 
conformidades de los clientes. 
 
Figura 1. Diagrama causa efecto 

 
Fuente: Los autores, 2013 

 
1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Cuál es el método que debe utilizar la empresa MESA HERMANOS & CIA para 
reducir las no conformidades de los clientes? 
 

1.3 OBJETIVOS 
 
1.3.1 General 
Desarrollar el sistema de gestión de calidad en MESA HERMANOS & CIA, 
basados en la norma 9001:2008. 
 
1.3.2 Específicos 
- Realizar el diagnóstico de la situación actual de la empresa, para el conocimiento 

de las condiciones iniciales de la empresa. 
 
- Documentar los procesos de la compañía para dar cumplimiento de la norma 

9001:2008. 
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- Establecer los métodos apropiados para el desarrollo del control estadístico de la 
calidad en las diferentes etapas del proceso. 

 
- Generar el sistema de evaluación a través de indicadores que faciliten la toma de 

decisiones para la mejora continua. 
 
- Determinar la relación costo/beneficio del desarrollo del sistema de gestión de 

calidad. 
 

1.4 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
El proceso de documentación del sistema de gestión de calidad se desarrollará en 
MESA HERMANOS Y CIA S.A.S; empresa dedicada a la importación y 
comercialización de productos químicos y materia de uso industrial, con residencia 
en la calle 12 N° 12-31 de la ciudad de Bogotá D.C; en la figura 2 se identifica con 
un punto la ubicación geográfica de MESA HERMANOS Y CIA S.A.S. 
 
Con el presente proyecto se busca desarrollar el sistema de gestión de calidad, 
usando como herramienta la norma técnica ISO 9001:2008, en los procesos de 
compras, empaque y despachos de los productos naturales y materia prima que 
se comercializa en la compañía; en un lapso de 10 meses. 
 
La implementación del sistema de gestión de calidad queda a conveniencia de la 
compañía cuando lo considere necesario. 
 
Figura 2. Mapa de ubicación de MESA HERMANOS Y CIA S.A.S 

 
Fuente: http://maps.google.es/maps/ms?ie=UTF8&source=embed&oe=UTF8&msa=0&msid=1126659
 99947663521830.00046ebfbfcc062a3f9b4, 2013 
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1.5 METODOLOGÍA 
 
1.5.1 Tipo de investigación  
El presente trabajo está basado en una investigación de tipo mixta ya que combina 

datos de tipo cuantitativo y cualitativo. Los datos de tipo cualitativos se basaran en 

los estándares conocidos según características organolépticas de los productos; 

los datos cuantitativos son los proporcionados por los índices estadísticos, en la 

relación ventas-reclamaciones. 

 
Además es una investigación aplicada ya que se busca ampliar, profundizar y 
llevar a la práctica los conocimientos adquiridos en el transcurso de la etapa 
lectiva de los investigadores. 
 
1.5.2 Marco metodológico  
Mediante la tabla 1 se puede observar la metodología para el desarrollo del 

proyecto. 

 
Tabla 1 Cuadro metodológico 

OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 

ACTIVIDAD METODOLOGÍA TÉCNICAS DE 
RECOLECCION 
DE DATOS 

Realizar el diagnóstico 
de la situación actual 
de la empresa, para el 
conocimiento de las 
condiciones iniciales 
de la empresa 

-Elaboración de una lista de 
chequeo con los requerimientos 
de la norma ISO 9001:2008, 
para determinar en qué 
situación se encuentra la 
compañía 

-Observación directamente las 
diferentes estaciones de trabajo 

-Realizaciónde entrevistas a los 
colaboradores de la compañía 

-Aplicación de 
herramienta para 
determinar la situación 
actual de la empresa 

 

-Aplicación de lista de 
chequeo con los 
requerimientos de la 
norma 

-Observación de 
campo 

-Encuestas y 
entrevistas 

-Hojas de chequeo 

-Cuestionarios 

-Diagrama de Pareto 

-Diagrama radar 

Documentar los 
procesos de la 
compañía para dar 
cumplimiento de la 
norma 9001:2008 

-Identificación de los diferentes 
procesos que se realizan en la 
empresa y determinar la 
interrelación existente. 

-Diseño de los registros 
necesarios para dar 
cumplimiento a la norma ISO 
9001:2008 

-Diagramas de 
procesos 

 

-Mapa de procesos 

 

-Hojas de chequeo 

-Entrevista a las 
directivas de la 
compañía. 

-Verificación de 
fuentes primarias 

-Caracterización 

-Diagramas de flujo 

-Organigramas 
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Fuente: Los autores, 2013. 

 

1.5.3 Marco legal y normativo  
El proceso de importación y comercialización de materias primas industriales en 

MESA HERMANOS Y CIA S.A.S. se encuentran regidas por las siguientes 

normas: 

 
- Ley 6ª de 1971, ley marco de aduanas. 
 
- Ley 7ª de enero 16 de 1991, criterios generales de política de comercio exterior. 
 
- Ley 9ª de enero 17 de 1991, reforma cambiaria. 
 
- Decreto 1609, 31 de julio de 2002, manejo y transporte automotor de mercancías 

peligrosas. 
 
- Decreto 1879 de 2008; requisitos documentales exigibles a los establecimientos 

de comercio para su apertura y operación. 
 

1.6 MARCO REFERENCIAL 
 

Mesa Hermanos &Cía. es una compañía con 50 años de experiencia en la 
importación, exportación y comercialización de materias primas para la industria, 
atendiendo sectores fundamentales de la economía del país, ofreciendo productos 
de excelente calidad, formando una compañía reconocida. 

Establecer los métodos 
apropiados para el 
desarrollo del control 
estadístico de la 
calidad en las 
diferentes etapas del 
proceso 

Establecer los indicadores para 
cada proceso con datos 
cuantificables y verificables. 

-Evaluación datos 
suministrados 

-Establecer metas 
adecuadas para cada 
indicador 

-Tablas de 
indicadores 

-Verificación de 
registros 

-Entrevistas a los 
empleados 

Generar el sistema de 
evaluación a través de 
indicadores que 
faciliten la toma de 
decisiones para la 
mejora continua 

Tabulación de los datos 
suministrados por los 
indicadores 

-Evaluación de datos 
recolectados 

-Determinar con la 
gerencia las 
correcciones 
apropiadas 

- Consulta a los 
sistemas de 
información gerencial 

- Evaluación de 
informes a partir de 
las tablas de 
indicadores 

Determinar la relación 
costo/beneficio del 
desarrollo del sistema 
de gestión de calidad 

Determinación de los costos del 
desarrollo del sistema de 
gestión de calidad 

-Evaluación del análisis 
financiero 

-Evaluación de 
balances e informes 
contables 
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1.6.1 Antecedentes 
Desde 1960 Mesa Hermanos y Cía. ha trabajado arduamente en la importación y 

comercialización de productos químicos y materias primas de uso industrial para 

brindar a sus clientes productos de óptima calidad, para sus clientes, trabajando 

de la mano con proveedores de grandes casas matrices alrededor del mundo. 

 
Para lograr satisfacer las necesidades de las pequeñas y medianas empresas 
(PYMES), la empresa empezó a realizar picking de sus productos para satisfacer 
las necesidades de los compradores de pequeños volúmenes. 
 
En un comienzo sus actividades se enfocaban en la entrega de sus productos a 
tiempo pero no se le brindaba los recursos suficientes para garantizar la inocuidad 
final del producto. La primera evidencia de avances en cuanto a calidad se da en 
la década de los 70 cuando se decide mejorarlos materiales de empaque logrando 
minimizar el riesgo de contaminación cruzada. 
 
Luego con la adquisición de equipos electrónicos de sellado de bolsa, evitó las 
fugas de material y por ende redujo las pérdidas de material por este motivo. 
 
En la actualidad la empresa está siendo evaluada por los clientes, lo que ha 
llevado a enfocar sus esfuerzos en garantizar la calidad de sus artículos; para ello 
estableció como política que todos los productos ofrecidos por la compañía deben 
contar con su respectivo certificado de análisis. 
 
Debido a este factor, a la dinámica de la economía y a las, cada vez mayores, 
exigencias de los clientes, MESA HERMANOS Y CIA se ha propuesto fijar un 
sistema de gestión de calidad, demostrando de esta manera su capacidad de 
brindar productos que satisfagan los requerimientos de sus clientes actuales y 
futuros. 

 
LA CALIDAD EN COLOMBIA 
 
En el gráfico 3 se puede apreciar el comportamiento creciente del número de 
empresas por implementar sistemas de gestión de calidad y los sistemas de 
gestión ambiental; allí se puede evidenciar el interés de estas por ofrecer un valor 
agregado a sus productos y/o servicios. 
 
Según el Banco Mundial, Colombia se encuentra en un atraso en comparación con 
los países latinoamericanos. Para este estudio se tiene en cuenta la intensidad de 
certificación calculada como razón entre el porcentaje de participación en el 
número de certificados globales emitidos por cada país y el porcentaje de 
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participación en el PIB mundial2; este comparación se puede observar en la figura 
3. 
 
En las últimas décadas la industria colombiana ha tenido que enfrentar grandes 
adversidades, hoy, a pesar de la difícil situación en los últimos tres años y la 
volatilidad de la economía mundial, tiene buenas perspectivas hacia el futuro. 

 

Se vivió un período caracterizado por altas tasas de crecimientos, pasando por 
una fuerte crisis financiera propagándose y contagiando a varias economías 
mundiales, se ha venido recuperando y en este momento se encuentra en un 
período de marcada incertidumbre. 

 
Gráfico 3 Certificados ISO 9001 y 14001 emitidos en el mundo. 

 
Fuente: http://ubr.universia.net/pdfs_web/UBR29010-04.pdf, 2013 

 

El comportamiento de la economía colombiana no ha sido ajeno a estos cambios y 
se ve reflejado en los resultados donde entre los años 2004 y 2007, el país tuvo un 
crecimiento promedio del 6% anual, siendo este el crecimiento más alto en los 
últimos 30 años. Ya entre el 2008 y 2009 el crecimiento se ve frenado debido a la 
crisis internacional llevando al país a un incremento del 3,5% y 1,5% 
respectivamente; desde la crisis el país se ha venido recuperando con un 
crecimiento para el 2010 del 4,3% y 2011 el 5,9%3. 

 

En materia sectorial, las actividades que más han aportado al crecimiento de la 
producción industrial en el año han sido las sustancias y los productos químicos4, 

                                                           
2
 www.bancomundial.org 

3
 Tasa de crecimiento, Producto Interno Bruto año actual/año anterior 

4
Departamento Nacional de Planeación. Balance del sector industrial: Desempeño y perspectivas de la 

industria a corto plazo. Disponible en: 
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productos minerales no metálicos, de acuerdo a la información proporcionada por 
el Departamento Nacional de Estadística (DANE) las importaciones de estos 
productos ha tenido un comportamiento totalmente permeado por las situación 
económica del país, estas tendencias se ven reflejadas en la tabla 2. 

 

Dentro de las importaciones registradas a Julio de 2012, es importante señalar el 
lugar de destino, ya que de esta manera se observa también la participación de 
cada uno de los departamentos dentro de las importaciones. En la tabla 3; Bogotá 
y Antioquia aportan el 62% de las importaciones nacionales, una cifra bastante 
importante. 

 

Comparando el periodo de enero a Julio del año 2011 con su similar del año 2012, 
se destaca un crecimiento, en Bogotá, de las importaciones realizadas por el país 
del 46.7%; 12,2%; en Antioquia; 10.5% en Cundinamarca; 8,4% en el Valle del 
Cauca; 6.4% en Bolívar y el restante 15.9% en los demás departamentos, como 
se puede observar en el gráfico 4. 

Figura 3. Mapa comparativo de Colombia y los países latinoamericanos 

 
Fuente: http://datos.bancomundial.org/indicador/IC.FRM.ISOC.ZS/countries/1W?display=map, 2013 

 

Las perspectivas que se tienen hacía el futuro son buenas a través de estrategias 
de inversión y de innovación, de internacionalización y diversificación y el gobierno 
a través de políticas para mejorar la competitividad del país, están haciendo todos 
los esfuerzos para consolidar en la industria Colombiana, un proceso a largo plazo 
de alto crecimiento y desarrollo sostenible. 

 
                                                                                                                                                                                 
<https://www.dnp.gov.co/LinkClick.aspx?fileticket=v7DGHcI_gbw%3D&tabid=1436> 
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Tabla 2 Importaciones según principales capítulos y principales países de origen 2007-2012
5
 

PRODUCTOS QUÍMICOS ORGÁNICOS 

Principales países de origen  2012* 2011 2010 2009 2008 2007 

ESTADOS UNIDOS 641.648 1.020.326 907.883 696.324 1.086.013 958.913 

CHINA 200.385 246.297 194.401 194.526 202.383 136.565 

BRASIL 99.906 189.869 201.311 111.993 43.178 40.273 

MÉXICO 118.147 115.167 111.215 70.587 161.872 215.885 

ALEMANIA 72.061 90.510 82.638 81.814 90.552 77.082 

VENEZUELA 84.407 88.623 26.004 19.480 134.347 131.297 

INDIA 53.135 72.657 62.077 52.747 56.526 48.367 

SUIZA 40.135 44.711 40.983 37.275 41.425 53.605 

ESPAÑA 17.127 39.562 26.921 25.284 28.634 19.306 

ITALIA 16.987 36.489 28.418 23.491 29.352 23.053 

DEMÁS PAÍSES 150.276 240.590 198.312 167.427 258.415 181.421 

Total 1.494.214 2.184.801 1.880.165 1.480.947 2.132.696 1.885.767 

PARTICIPACIÓN % -46% 14% 21% -44% 12%   

PRODUCTOS DIVERSOS DE LAS INDUSTRIAS QUÍMICAS 

Principales países de origen  2012* 2011 2010 2009 2008 2007 

ESTADOS UNIDOS 229.259 321.411 260.466 228.115 241.533 191.002 

CHINA 60.079 73.925 44.949 40.593 50.791 34.985 

ALEMANIA 55.105 70.163 63.298 56.961 60.855 46.906 

BRASIL 46.914 61.551 43.886 38.575 47.961 37.051 

INDIA 27.905 41.914 41.114 50.307 8.508 4.636 

VENEZUELA 25.165 34.995 44.124 43.028 77.826 65.197 

COREA (SUR), REP. DE 19.158 23.788 24.153 12.712 26.695 13.901 

MÉXICO 15.467 22.504 18.704 12.939 22.201 13.700 

FRANCIA 12.683 19.871 15.878 14.509 16.526 17.435 

REINO UNIDO 17.396 15.471 14.414 13.255 12.875 10.327 

DEMÁS PAÍSES 130.652 165.745 128.943 115.475 147.662 133.155 

Total 639.783 851.338 699.927 626.470 713.433 568.295 

PARTICIPACIÓN % -33% 18% 10% -14% 20%   

PRODUCTOS QUÍMICOS INORGÁNICOS 

Principales países de origen  2012* 2011 2010 2009 2008 2007 

ESTADOS UNIDOS 72.067 92.939 79.009 57.127 83.600 63.239 

CHINA 55.022 75.500 65.313 70.476 66.874 40.576 

TRINIDAD Y TOBAGO 34.122 50.562 31.742 23.034 43.831 17.711 

MÉXICO 36.717 38.338 21.025 14.703 20.216 19.753 

BRASIL 12.496 20.067 14.807 12.344 12.518 12.443 

VENEZUELA 9.216 17.621 17.206 20.159 30.134 23.283 

PERÚ 13.905 17.495 13.074 16.197 22.979 23.869 

ALEMANIA 12.208 15.336 15.384 12.950 16.894 13.834 

ESPAÑA 3.815 11.610 4.251 2.470 5.297 5.281 

BÉLGICA 3.811 7.650 6.888 6.641 8.811 4.703 

DEMÁS PAÍSES 47.736 69.262 67.508 68.307 77.047 51.024 

Total 301.115 416.381 336.205 304.408 388.201 275.717 

PARTICIPACIÓN % -38% 19% 9% -28% 29%   

Fuente: DIAN Cálculos: DANE, 2012 

La implementación de un sistema de mejora continua permitirá a las compañías 
Colombianas adquirir un posicionamiento en el mercado utilizando este tipo de 

                                                           
5
Corresponde al período enero - agosto de 2012 
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prácticas como herramienta de marketing, con el fin de diferenciarse de la 
competencia, tener acceso a nuevos clientes y la revisión de procesos de trabajo 
enfocando a la satisfacción de requerimientos de los clientes. 

 

Tabla 3 Variación del valor CIF de las importaciones según destino a Julio 12/11 

DEPARTAMENTOS VARIACIÓN CONTRIBUCIÓN PARTICIPACIÓN 2012 

BOGOTÁ D.C. 33,1 13,4 47,7 

ANTIOQUIA 35,3 4,2 14,3 

CUNDINAMARCA 22,1 2,1 10,1 

ATLÁNTICO 19,4 1,0 5,6 

LA GUAJIRA 78,8 1,0 2,0 

SANTANDER 42,5 0,5 1,6 

CASANARE 354,8 0,5 0,6 

RISARALDA 50,5 0,3 0,9 

DÉMAS DEPARTAMENTOS -33,9 -10,0 17,3 

TOTAL 13,0 13,0 100,0 
Fuente: DIAN, cálculos DANE-COMEX, 2012 

 

Gráfico 4 Importaciones según departamentos de destino Enero-Julio 2012/2011 

 

Fuente: DIAN, cálculos DANE-COMEX, 2012 

A continuación se ven algunas conclusiones obtenidas en estudios similares que 
se han desarrollado en otras universidades: 

- En mayo de 2009, los alumnos Juan David Méndez y Nicolás Acuña de la 
Pontificia Universidad Javeriana diseñaron un sistema de gestión de calidad 
basado en la norma ISO 9001:2008 para la empresa DICOMTELSA y con este 
lograron crear una nueva perspectiva para el negocio bajo un sistema de 
indicadores de gestión y mapas de procesos que permiten analizar 
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periódicamente las actividades realizadas para poder asegurar una verdadera 
planeación estratégica6. 

 
- Según el trabajo de grado realizado por Gladys Gómez de la universidad 

tecnológica de Pereira, la empresa Promasivo S.A. paso de cumplir en un 17% 
los requerimientos de la norma ISO 9001:2008 a cumplir al 100% dichos 
requisitos; así mismo determinaron que el sistema de gestión de calidad es un 
medio para alcanzar las metas propuestas, pero se requiere del compromiso de 
todo el personal ya que de ellos depende el verdadero éxito7. 

 
- La recomendación dada por Willington Rojas de la universidad de Pereira al 

laboratorio biológico Fincuc la gerencia no debe ver la implementación del 
sistema de gestión de calidad como un gasto sino como una inversión que ayuda 
a controlar los costos operativos y administrativos de la empresa asegurando a 
sus clientes productos y servicios que satisfagan sus necesidades.8 

 

- Para el año 2010, en la Universidad Tecnológica de Pereira el señor Yesid 
Valencia Parra, presentó como trabajo de grado la documentación para gestión 
basados en la norma ISO 9001:2008, en la empresa Climatizar IngtermecLtda. 
debido a la exigencia del entorno del mercado, con el objetivo de orientar las 
actividades de la empresa para obtener y mantener el nivel de calidad de los 
productos y servicios, buscando siempre satisfacer las necesidades del cliente. 
Para cumplir los objetivos anteriormente propuestos las directivas de la empresa 
se comprometieron y aportaron los recursos necesarios para el desarrollo de 
dicho proyecto9. 

 
1.6.2 Marco teórico 
Hablar de calidad hoy en día es considerado como un tema de moda, pero en 

realidad se ha manifestado desde los inicios de la humanidad, donde el enfoque 

era la conformidad del cliente supliendo las necesidades básicas donde el 

artesano era castigado de manera muy severa si no cumplía las expectativas del 

cliente. Luego llega la revolución industrial la cual desencadenó un movimiento 

                                                           
6
MENDEZ, Juan David: ACUÑA, Nicolás. Diseño del sistema de gestión de la calidad basado en los requisitos 

de la norma ISO 9001:2008 para la empresa DICOMTELSA. Bogotá, 2009, 77 h, Trabajo de grado (Ingeniero 

Industrial) Pontificia Universidad Javeriana, Facultad de Ingeniería. Disponible: < 

http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/ingenieria/Tesis254.pdf > 

7GOMEZ, Gladys. Desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad para empresa “PROMASIVO S.A. Pereira, 

Disponible: 

<http://repositorio.uthttp://repositorio.utp.edu.co/tesisdigitales/texto/658562G633g.pdfp.edu.co/tesisdigit

ales/texto/658562G633g.pdf> 

8ROJAS O, Willington. DOCUMENTACIÓN NORMA ISO 9001-2008 EN LA EMPRESA “LABORATORIO 
BIOLOGICO FINCUC, Pereira, 2010, 17 h, Proyecto de grado (Ingeniero Industrial) Universidad Tecnológica de 
Pereira. Disponible; <http://repositorio.utp.edu.co/dspace/bitstream/11059/2196/1/658562R741d.pdf> 
9
http://recursosbiblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/texto/658562V152d.pdf 
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económico bastante fuerte, la forma de producir pasó de ser artesanal a una 

producción a escala. En esta etapa lo único que se buscaba era cumplir con la 

demanda sin importar la calidad de los productos y obtener los mejores beneficios. 

 
Por ahora les reviso hasta aquí. Por favor mejoren mucho la redacción de las 
páginas anteriores y las siguientes para que les pueda seguir revisando. 
 
Ya en la segunda guerra se observa nuevamente un incremento en el volumen de 
la producción de armas, es en este momento donde se pensó en hacer una 
inspección antes de salir de la fábrica e ir a la guerra, dando inicio al enfoque 
sistémico de aseguramiento de calidad con la utilización de las normas militares 
MIL-Q- 9858, especificación de los sistemas de calidad y MIL-I- 45208, requisito 
de sistemas de inspección, dichas normas tuvieron efectos profundos y duraderos. 
 
Como lo señala Deming en uno de sus libros “El despertar en Japón, los directivos 
de muchas compañías en Japón observaron en 1948 y 1949 que al mejorar la 
calidad engendra de manera natural e inevitable la mejora de la productividad”10, 
con esta nueva ideología japonesa la calidad competitiva cambia la forma de 
producir de esta manera se convierten en un país de producción con calidad; a 
partir de la década del 70; las compañías occidentales han seguido este ejemplo 
convirtiéndose la calidad de los productos en tendencia mundial. 
 

Por parte de la gerencia existe interés hacia la calidad ya que con ella se puede 
favorecer la productividad, la eficacia y la imagen de los productos o servicios que 
brinda la compañía y por otra parte, la calidad es un elemento que genera 
motivación, satisfacción e integración de los empleados ya que les permite ser 
parte activa de las políticas de calidad y con ello aportan en el cumplimiento de los 
objetivos que ha trazado la gerencia. 
 
Traduciéndose la gestión de la calidad en un compromiso y una responsabilidad 
de cada una de las personas que intervienen en el proceso cuyo objetivo es 
mantener la calidad en los productos satisfaciendo las necesidades de los 
consumidores. Donde la participación de la dirección es vital al planificar el futuro, 
implantar los programas y controlar los resultados de la calidad en función de la 
mejora permanente. 
 
La participación de los llamados los cinco grandes de la calidad implica hablar de 
sus aportes.  
 
Deming desarrolló el control estadístico de la calidad demostrando en el año de 
1940 que los controles estadísticos podrían ser utilizados tanto en las operaciones 
de la oficina como en las industriales. 
 

                                                           
10

UDOANDO DURAN, Miguel. Gestión de la calidad, Ediciones Díaz de los Santos,1992 
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A partir de 1949, Ishikawa se vincula a la Unión de Científicos e ingenieros 
japoneses e inician el estudio de métodos estadísticos y el control de la calidad11. 
 
Considerando que los ingenieros deben conocer de memoria los métodos 
estadísticos y como utilizarlos, que la aplicación del control de calidad podía lograr 
la revitalización de la industria y efectuar una revolución conceptual de la gerencia, 
al no tener Japón abundancia en los recursos humanos sino que debe importarlos, 
es necesario que amplíe sus exportaciones produciendo productos de alta calidad 
y bajo costo. 
 
En 1954, Juran, orientó el control estadístico de la calidad convirtiéndola en un 
instrumento de la alta dirección. 
 
Feigenbaum12, fue el fundador del concepto control total de la calidad al cual se 
define como un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo 
de calidad, mantenimiento de la calidad reforzados por diferentes grupos de la 
organización, de modo que sea posible producir bienes y servicios de los niveles 
más económicos y que satisfagan las necesidades de los clientes, al temer que 
esta tarea se convirtiera en tarea de nadie nacen los departamentos de control de 
la calidad. 
 
Años más tarde Crosby desarrolla toda una teoría donde fundamentalmente 
estable que los que cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad, donde 
resalta todas las cosas que no se hacen bien a la primera vez, de ahí su tesis de 
prevención. 
 

Se hace hincapié a la inspección estricta tratando de no sacar a la venta producto 
defectuoso; poco tiempo después se dan cuenta que el problema de los productos 
defectuosos radicaba en las diferentes fases del proceso, es por esta razón que se 
pasa de la inspección al control de todos los factores del proceso, abarcando 
desde la identificación inicial hasta la satisfacción final de todos los requisitos y las 
expectativas del consumidor, donde la coordinación de todas las áreas 
organizacionales en función del objetivo final “la calidad”. 
 
Comienzan a parecer programas y se desarrollan sistemas de calidad para las 
áreas de calidad de las empresas, donde además de la medición, se da entrada a 
la planeación de la calidad centrada en la construcción de la calidad desde 
adentro de las compañías. 
 
Ya para la década de los 80 la dirección estratégica de la calidad es una 
característica fundamental donde el logro de la calidad no es el producto de un 
programa o de un sistema de la calidad, sino de una estrategia encaminada al 
permanente mejoramiento a nivel de toda la empresa. 

                                                           
11

 J.M. Juran Frank, M. Gryna,R.S. Bingham, Manual de control de la calidad, Editorial Reverte, 2005 
12

 K. HODSON, William. Maynard, “Manual del Ingeniero Industrial” Tomo II. Cuarta edición. Mac Graw Hill, 
México, Septiembre de 2001 
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Para inicio de los años 90 el cliente está dispuesto a pagar por lo que él considera 
calidad, donde puede ser una calidad perceptible y una calidad factual, la primera 
es clave para que la gente compre y la segunda es responsable de convertir al 
cliente en un cliente leal a marca y a la organización. 
 
Ya llega una época donde la globalización y las oportunidades de entrar a 
participar en diferentes mercados, hace que las compañías sean más competitivas 
proyectando siempre superar las expectativas del consumidor final y las de la 
misma competencia. Es por esta razón que se adoptan unos sistemas que están 
normalizados a nivel mundial mediante La Organización Internacional para la 
Normalización, más conocida como ISO con representación en los países como lo 
es el ICONTEC en Colombia13. 
 

Sistema de gestión de calidad: 

Es básicamente la forma o método que utiliza cualquier organización para dirigir y 
controlar todas las actividades relacionadas con la calidad de sus productos o 
servicios; todo para lograr la satisfacción total del cliente. 

 

Muchas empresas han optado por implementar sus sistemas de gestión de calidad 
guiándose por los parámetros establecidos en la norma ISO 9001 ya que obtienen 
el beneficio de tener el reconocimiento a nivel internacional. 
 
Esta norma estimula a las organizaciones al uso de la metodología del enfoque 
basado en procesos que se puede definir como el conjunto de actividades donde 
se reciben elementos o recursos de entrada, los transforma y los entrega como 
resultados. Cabe anotar que cuando se habla de procesos no se debe limitar el 
concepto a la transformación de materia prima sino que también aplica para el 
área de servicios; generalmente la salida de un proceso es la entrada del siguiente 
proceso. 
 
En la figura 4 se observa la interrelación existente entre los procesos mencionados 
en la norma ISO 9001:2008 en los capítulos 4 y 8; se puede notar que los clientes 
se encuentran al comienzo de proceso en el instante que presenta a las 
compañías sus requisitos y solo culmina cuando logra satisfacer sus necesidades. 
 

CICLO DE MEJORA CONTINUA PHVA 

 

Es comúnmente conocido como ciclo Deming ya que fue popularizado por el señor 
Edward Deming; consiste en planificar, hacer, verificar y actuar. 

                                                           
13

 http://recursosbiblioteca.utp.edu.co 
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Este ciclo debe aplicarse a cada uno de los procesos existentes en la organización 
y al sistema de procesos como un todo; este ciclo puede observarse en la figura 4. 
 
Con la planificación la empresa se traza los objetivos que desea conseguir, 
establece los procesos necesarios para lograrlo; teniendo en cuenta los 
requerimientos del cliente pero sin violar las políticas de la compañía. 
 
Hacer es sencillamente empezar a desarrollar todos los procesos que quedaron 
establecidos en la etapa de la planeación. 
 
Verificar, ¿Qué sería de los procesos sin los indicadores? Los indicadores son la 
herramienta que utilizada en esta etapa ya que, gracias a ellos, se puede definir 
las correcciones pertinentes con el fin de optimizar el proceso. Es en esta etapa 
donde comienza el concepto de mejora. 
 
Figura 4. Modelo de un sistema de gestión de calidad basado en procesos 

 
Fuente: NTC-ISO 9001, Sistema de gestión de calidad, 0.2 enfoque basado en procesos, 2013 

 
Con el actuar, se definen y aplican las correcciones necesarias en los errores detectados; 
en la etapa de la verificación para impulsar la mejora del desempeño de los procesos. 
 

¿QUÉ ES ISO? 

La International Organization for Standardization (ISO) es el organismo 
internacional que elabora los estándares que llevan su nombre, y que son 
publicados como normas internacionales; esta organización no gubernamental fue 
establecida en 1947 y agrupa a organismos de estandarización de 130 países. 
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Figura 5. Modelo gráfico del ciclo PHVA 

 
Fuente:http://leidiriveralogistica.blogspot.com/2010/04/ciclo-phva-es-una-herramienta-de.html 

 
La palabra ISO es una derivación del griego “isos”14 que significa igual aunque 
muchos tienden a pensar que es un acrónimo del nombre de la organización en 
inglés. 
 
1.6.3 Marco conceptual 
Un sistema de gestión de la calidad se ha convertido en una filosofía para las 
compañías, cuya estructura operacional del trabajo, bien documentada e integrada 
a los procedimientos guían las acciones y la información de las empresas, de una 
manera sistémica que permite asegurar la satisfacción del cliente, con bajos 
costos.  
 
Donde la implementación exige la siguiente estructura15: 
 
• La estructura Organizacional: Corresponde al organigrama de la empresa donde 

jerarquizan de acuerdo a los niveles de responsabilidad, de autoridad y 
comunicación. 

 
• Procesos: Se establecen los procedimientos y actividades necesarias para la 

realización del bien o servicio, diseñadas bajo los objetivos planteados. 
 
• Recursos: Se definen todos aquellos recursos de infraestructura, maquinaria 

económicos, tecnológicos y de cualquier otro tipo, que sean de manera 
permanente de acuerdo a alguna eventualidad. 

                                                           
14

 HARRINGTON, H. James. "Administración Total del Mejoramiento Continuo". Mc, Graw Hill 1997 
15

http://www.iso.org/iso/qmp_2012.pdf 
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• Estrategias: Definir las políticas y objetivos para el logro de calidad, conjunta a la 
satisfacción del cliente. 

 
Dentro del sistema de gestión de la calidad existen procesos que les permiten: 
 
• Identificar fortalezas y debilidades. 
 
• Aprovechar las oportunidades y contrarrestar las amenazas. 
 
• Definir políticas y objetivos de calidad. 
 
• Documentar, registrar y controlar los procesos. 
 
• Sistematizar las operaciones. 
 
• Sistematizar el mejoramiento continuo. 
 
• Mejorar el desempeño y la productividad de la empresa. 
 
Principios de la gestión de calidad 
 
• Enfoque al cliente. 
 
• Liderazgo. 
 
• Participación del personal. 
 
• Enfoque basado en procesos. 
 
• Enfoque de sistema para la gestión. 
 
• Mejora continua. 
 
• Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. 
 
• Relaciones mutuas beneficiosas con el proveedor. 
 
Enfoque basado en los procesos 
 
Esta norma promueve la adopción de un enfoque basado en procesos para el 
desarrollo, implementación y mejora de la eficiencia de un sistema de gestión de la 
calidad, con el fin de alcanzar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento 
de sus requisitos. 
 
Para el buen funcionamiento de una organización, se debe determinar y gestionar 
numerosas actividades relacionadas entre sí, y que se gestiona con el fin de 
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permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, 
considerándose como un proceso. 
 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir 
el resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos”.  
 
Una ventaja del enfoque a procesos es el control que proporciona sobre los puntos 
de unión entre los procesos individuales dentro del propio sistema de procesos. 
 
Al utilizar un sistema de gestión de la calidad, con un enfoque de este tipo, se da 
importancia a: 
 
• La comprensión y el cumplimiento de los requisitos. 
 
• La necesidad de considerar los procesos en términos de valor añadido. 
 
• La obtención de resultados del desempeño y eficacia de los procesos. 
 
• La mejora continua de los procesos en base a mediciones objetivas. 
 
Organización: Conjunto de personas e instalaciones con una disposición 
ordenada de responsabilidades, autoridades y relaciones. 
 
Calidad: Capacidad de un conjunto de características inherentes de un producto, 
sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes o de otras partes 
interesadas. 
 
Gestión total de la calidad: El enfoque gerencial de una organización, centrado 
en la calidad, basado en la participación de todos sus miembros y buscando el 
éxito a largo plazo a través de la satisfacción del cliente, y los beneficios para los 
miembros de la organización y para la sociedad. 
 
Hay tres elementos o suposiciones básicas sobre las cuales está basado el 
concepto: 
 
• Nadie dentro de la organización está excluido y todos participan en la 

implementación de la calidad y tiene un impacto en la percepción de calidad por 
parte del cliente, apreciación por la sociedad. 

 
• No solamente el cliente externo necesita ser satisfecho, sino también el cliente 

interno. 
 
• La apreciación de la organización por la sociedad puede y frecuentemente juega 

un papel importante, asegurando el éxito del negocio. 
 



35 
 

Manual de calidad: Especifica la política de calidad de la empresa y describe el 
sistema de calidad de una organización. Documento de trabajo de circulación 
controlada que resume las políticas, misión, visión, organigrama, funciones 
relacionadas con la calidad y nivel de responsabilidades competente, enuncia los 
procedimientos e instrucciones de trabajo de una empresa. 
 
El fin del mismo se puede resumir en varios puntos: 
 
• Única referencia oficial. 
 
• Unifica comportamientos de decisión y operativos. 
 
• Clasifica la estructura de responsabilidades. 
 
• Es un instrumento para la Formación y la Planificación de la Calidad. 
 
• Es la base de referencia para auditar el Sistema de Calidad. 
 
Manual de funciones: Documento que forma parte de la documentación de la 
norma ISO 9000. Posee la información sobre la descripción de cargos en forma 
abreviada y sintética. 
 
Contiene la identificación del cargo, la descripción de funciones: (Permanentes, 
periódicas, y ocasionales), requisitos del cargo: (Conocimientos y experiencias, 
competencias, y responsabilidades), entorno del cargo y condiciones de trabajo. 
 
Manual de procedimientos: Es una sección del manual de calidad que resume los 
flujogramas y la descripción literaria de los procedimientos que debe seguir un 
empleado de una empresa. 
 
Certificación de la calidad: Es el reconocimiento formal que otros hacen de su 
sistema de gestión de la calidad. En algunos países, los sistemas de gestión de la 
calidad certificados se consideran registrados y el término “registro” se emplea en 
lugar de certificación. 
 
La certificación / registro no es un requisito obligatorio para implementar la norma 
ISO 9001, pero puede exigírselo alguno de sus clientes. Su decisión en cuanto a 
la certificación / registro puede estar influenciada por sus competidores o por 
requisitos reglamentarios o estatutarios. 
 
Aseguramiento de la calidad: Todas las actividades planificadas y sistemáticas 
implementadas dentro del sistema de calidad, y evidenciadas como necesarias 
para dar adecuada confianza de que una entidad cumplirá los requisitos de 
calidad. 
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Planificación estratégica de la calidad: La planificación estratégica de la calidad es 
el proceso por el cual una empresa define su razón de ser en el mercado, su 
estado deseado en el futuro y desarrolla los objetivos y las acciones concretas 
para llegar a alcanzar el estado deseado. Se refiere, en esencia, al proceso de 
preparación necesario para alcanzar los objetivos de la calidad. 
 
La planificación estratégica requiere una participación considerable del equipo 
directivo, ya que son ellos quienes determinan los objetivos a incluir en el plan de 
negocio y quienes los despliegan hacia niveles inferiores de la organización, en 
primer lugar, identificar las acciones necesarias para lograr los objetivos; en 
segundo lugar, proporcionar los recursos oportunos para esas acciones, y, en 
tercer lugar, asignar responsabilidades para desarrollar dichas acciones. 
 
Los principales elementos dentro de la planificación estratégica de la calidad son: 
 
• La misión, cuya declaración clarifica el fin, propósito o razón de ser de una 

organización y explica claramente en qué negocio se encuentra. 
 
• La visión, que describe el estado deseado por la empresa en el futuro y sirve de 

línea de referencia para todas las actividades de la organización. 
 
• Las estrategias claves, principales opciones o líneas de actuación para el futuro 

que la empresa define para el logro de la visión. 
 
Proceso de mejora continúa 
 
Es un proceso estructurado para reducir los defectos en productos, servicios o 
procesos, utilizándose también para mejorar los resultados que no se consideran 
deficientes pero que, sin embargo, ofrecen una oportunidad de mejora. 
Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema (U oportunidad de 
mejora) que se define y para cuya resolución se establece un programa. Como 
todo programa, debe contar con unos recursos (Materiales, humanos y de 
formación) y unos plazos de trabajo. 
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
2.1 DIAGNOSTICO SITUACIÓN INICIAL 
 
Para poder dar inicio al desarrollo del proyecto se debía conocer la situación en 
que se encontraba Mesa Hermanos y Cía. en relación al modelo de sistema de 
gestión propuesto por ISO 9001:2008, buscando divisar los aspectos que se 
deben mejorar y cuales faltan para cumplir con los requisitos de la norma. 
 
Se utilizó como herramienta de apoyo una encuesta de diagnóstico que permitió 
evidenciar en nivel porcentual del cumplimiento de los requisitos del sistema de 
gestión de calidad, como se puede observar en el gráfico 5. 
 
Para realizar la encuesta se realizaron entrevistas con todos los actores que 
participan de alguna manera en el proceso de compra, manipulación y distribución 
de los productos comercializados por la empresa. 
 
El nivel de franqueza con el que se desarrolló la encuesta y el análisis posterior de 
la misma permitió establecer el punto de partida para la planeación del desarrollo 
del sistema. 
 
De esta manera se plantea un plan de trabajo, contando con la participación de la 
gerencia general de la compañía, el cual permite establecer las diferentes 
actividades que se ejecutaron dentro del cronograma presentado. 
 
La encuesta de diagnóstico se puede consultar en la tabla 4; para diligenciarlo se 
siguieron las recomendaciones: 
 
Ubíquese en cada una de las preguntas y coloque un “1” en la casilla que 
corresponda según las siguientes opciones: 
 
NA: Requisito no aplicable bajo los parámetros de exclusión de ISO 9001:2008. 
 
NO: Requisito aplicable, pero no diseñado, ni desarrollado, ni implementado. 
 
IDEA: Requisito en proceso de diseño o desarrollo como especificación del 
Sistema de Gestión de Calidad. 
 
DOCUMENTADO: Requisito Implementado, con resultados, registros y 
evidencias. 
 
IMPLEMENTADO: Requisito Implementado y auditado con resultados conformes. 
 
REGISTROS DE IMPLEMENTACIÓN: Requisito implementado, auditado y en 
proceso de mejoramiento continuo. 
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Según la respuesta, la herramienta nos arroja un porcentaje ponderado de 
cumplimiento, siendo 100% el cumplimiento total de la norma. 
 
Para evitar errores en el diligenciamiento de la encuesta, la herramienta va 
cambiando de color tornando de verde las preguntas pendientes por contestar; 
blanco las ya contestadas; azul cuando se ha contestado dos veces la misma 
pregunta y rojo cuando la respuesta es diferente a “1”. Por lo tanto todas las 
preguntas se deben tornar blancas al finalizar la encuesta. 
 
Se determinó que el numeral 7.3 de la norma ISO 9001, correspondiente al diseño 
y desarrollo no aplica a la compañía ya que esta se dedica a comercialización de 
productos y no tiene procesos de transformación de materia prima. 
 
Luego de una reunión con cada uno de los líderes se desarrolló la encuesta que 
se puede observar en el anexo 1. Los resultados obtenidos se tabularon en la 
tabla 4; posteriormente con la ayuda de la herramienta de gráficos de Excel se 
muestran los resultados con un diagrama de barras y se muestran en el grafico 5. 
 
Tabla 4 Resultados del diagnostico 

Numeral Requisitos del sistema de gestión de calidad Porcentaje de cumplimiento 

4.1  Requisitos generales 25% 

4.2 Requisitos de la documentación 10% 

5.1 Compromiso de la dirección 10% 

5.4 Planificación de la calidad 10% 

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 29% 

5.6 Revisión por la dirección 10% 

6.1 Provisión de recursos 10% 

6.2 Recursos humanos 25% 

7.1 Planificación de la realización del producto y / o servicio 25% 

7.2 Procesos relacionados con el cliente 25% 

7.3 Diseño y desarrollo 0% 

7.4 Compras 16% 

7.5 Producción y / o prestación del servicio 34% 

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medición 34% 

8.2 Seguimiento y medición 13% 

8.3 Control del producto y / o servicio no conforme 0% 

8.4 Análisis de datos 0% 

8.5 Mejora 3% 

 
Promedio 15% 

Fuente: Los autores, 2013. 
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Gráfico 5 Perfil de resultadosiniciales 

 

Fuente: Los autores, 2013 

2.1.1 Sistema de gestión de calidad 
En lo referente al numeral 4 de la norma ISO 9001, se observa que la compañía 

no tiene establecido, documentado ni implementado un sistema de gestión que le 

permita controlar sus procesos, como tampoco pueden planificar un mejora 

continua. Tampoco cuenta con un manual de calidad, ni existen indicadores de 

gestión para sus procesos. 

 
2.1.2 Responsabilidad de la dirección 
La gerencia de la compañía se ha comprometido con el desarrollo del sistema de 

gestión de calidad, garantizando los recursos necesarios para llevar a cabo esta 

labor. 

 
Los requerimientos del cliente se establecen mediante las fichas técnicas y 
certificados de análisis en cuanto a la calidad de los productos y mediante las 
órdenes de compra, donde se especifican las cantidades y fechas de entrega pero 
no se tienen registros sobre la percepción de los clientes sobre la satisfacción 
final. 
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En cuanto al manual de funciones no están documentadas, aunque cada 
colaborador conoce sus funciones y responsabilidades. Existe un diagrama de la 
estructura organizacional pero esta es obsoleta ya que no se ha actualizado por lo 
tanto no corresponde con la realidad de la compañía. El personal cuenta con la 
formación, capacidades, experiencia y habilidades necesarias para el desarrollo 
de sus actividades pero desconocen por completo los objetivos de calidad de la 
compañía ya que estos no existen. 
 
Se realizan seguimientos a las actividades operativas de la compañía pero no se 
generan registros ni se encuentran documentados. 
 
2.1.3 Gestión de recursos 
La dirección ha dispuesto de todos los recursos (físicos, tecnológicos, 

económicos) para la implementación del sistema de gestión de calidad ya que 

tiene como meta certificar a la compañía bajo la norma ISO 9001:2008, por lo 

tanto está dispuesta a invertir los recursos necesarios. 

 
Los colaboradores reciben constantemente capacitación sobre temas relacionados 
con el desarrollo de sus actividades diarias y se deja registro de asistencia pero no 
se cuenta con cronograma establecido; se realizan evaluaciones didácticas de 
estas capacitaciones y se archivan en la oficina de recursos humanos; además en 
esta misma oficina reposan las hojas de vida actualizadas todos los 
colaboradores. 
 
Existen planes de mantenimiento tanto a las instalaciones locativas como a los 
equipos de pesaje, sin embargo no tienen programa documentado aunque se 
guarda registro de cada calibración realizada. 
 
2.1.4 Realización del producto 
La empresa no cuenta con mecanismos que le permitan evaluar los niveles de 

satisfacción de sus clientas por lo tanto tampoco se realizan planes de mejora. 

 
Se cuenta con criterios para la selección de proveedores pero no están 
documentados; tampoco se realizan evaluaciones para verificar las condiciones de 
manejo que ellos le dan a los productos suministrados a la compañía. 
Los parámetros de las compras se encuentran definidos pero no están 
debidamente documentados; con cada compra se realiza una verificación a los 
productos y se lleva registro de los hallazgos. 
 
La empresa realiza controles internos de calidad a sus productos y se diligencian 
algunos registros donde se evidencian estos controles, pero falta documentar los 
procesos y realizar un adecuado control de los formatos ya que en algunos puntos 
de control se encontraron documentos obsoletos y el personal no tenía 
conocimiento de su adecuado manejo. 
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La compañía cuenta con balanzas debidamente calibradas para la realización del 
proceso de dispensación de productos; los operarios conocen los procedimientos 
de verificación de calibración de estos equipos y algunos hallazgos se registran. 
 
2.1.5 Medición, análisis y mejora 
Los procesos en la compañía se realizan de forma metódica y ordenada; existen 

diagramas de flujo; existen registros de los procesos pero falta identificar algunos 

formatos y mayor divulgación. 

 
Para el control de producto no conforme se conocen los procedimientos y 
responsables pero no están documentados. 
 
Al no existir controles estadísticos de los procesos, tampoco existe documentación 
de metodologías que permitan analizarlos ni se generan planes de mejora. 
 

2.1.6 Conclusión del diagnóstico final 
Para poder establecer un sistema de gestión de calidad en MESA HERMANOS Y 

CIA se debe trabajar en la elaboración de los manuales, procedimientos, 

establecer políticas de calidad, misión, visión; así mismo se deben establecer 

indicadores de gestión para cada uno de los proceso. 

 
Luego de una reunión con la gerencia general, se evidencio la necesidad de 
implementar el sistema de gestión de calidad y dio vía libre al levantamiento de los 
procesos y desarrollo de los documentos necesarios para evidenciar la calidad de 
sus actividades dando cumplimiento a los requisitos de la norma internacional ISO 
9001; buscando un mejor posicionamiento de la compañía en el mercado. 

 

2.2 DOCUMENTAR LOS PROCESOS DE LA COMPAÑÍA PARA 
DAR CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 9001:2008. 
 
Para documentar el sistema de gestión de calidad en MESA HERMANOS Y CIA 
se tuvo en cuenta tanto los procedimientos exigidos por la norma-consulta 
bibliográfica de la norma ISO 9001:2008- como los propios dela compañía y para 
su identificación se contó con el apoyo de los responsables de cada proceso 
quienes fueron fundamentales ya que con el conocimiento de cada una de sus 
actividades colaboraron con la validación de la información plasmada en cada uno 
de los documentos. 
 

2.2.1 Mapa de procesos 
Para crear la documentación del sistema de gestión de calidad se empezó por 

establecer los diferentes procesos de la compañía y la interacción entre ellos. 
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Gracias al análisis realizado se determinaron 7 procesos en el desarrollo de las 

actividades cotidianas de la compañía: 

 

 Gestión gerencial 
 

 Gestión de calidad 
 

 Gestión de compras 
 

 Gestión operativa 
 

 Gestión logística 
 

 Gestión humana 
 

 Gestión comercial 
 
La interrelación ente estos procesos se puede observar en el mapa de procesos 
de la figura 6. 
 
Figura 6. Mapa de procesos MESA HERMANOS Y CIA S.A.S. 

 
Fuente: Los autores, 2014 
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2.2.2 Estructura documental 
La segunda fase de la documentación consistió en la jerarquización de los 

documentos y la generación de la codificación. La documentación de los procesos 

permite planificar, implementar y mantener el Sistema de Gestión de Calidad de 

acuerdo con los requisitos normativos. Teniendo en cuenta que el manual de 

calidad de la compañía es el principal documento del sistema de gestión y de este 

derivan los demás documentos, se plantea una estructura organizacional que se 

puede observar en la figura 7. 

 
Además se estableció una codificación para facilitar y controlar el manejo 
documental, la primera parte corresponde al proceso del cual hace parte el 
documento: 
 
GGER: Gestión Gerencial. 
 
GCAL: Gestión de Calidad. 
 
GCOM: Gestión Comercial. 
 
GCPR: Gestión de Compras 
 
GLOG: Gestión Logística. 
 
GOPE: Gestión Operativa. 
 
GHUM: Gestión Humana. 
 
La segunda parte del código de documento está definido por el tipo de documento 
así: 
 
MN: Manual. 
 
CR: Caracterización. 
 
PR: Procedimiento. 
 
IN: Instructivo. 
 
DG: Documento General. 
 
FM: Formato. 
 
FT: Ficha Técnica. 
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Todos los documentos del sistema de gestión de calidad de MESA HERMANOS Y 
CIA se pueden consultar en: “GCAL-FM-001 Listado maestro de documentos” el 
cual se puede consultar en el anexo 4. 

 
Figura 7. Estructura documental 

 
Fuente: Los autores, 2014 

 
2.2.3 Manual de calidad 
El manual del sistema de gestión de calidad constituye una herramienta de gestión 

para el cumplimiento de los requisitos definidos y la implementación de acciones 

que permitan alcanzar la mejora continua de la organización y la satisfacción de 

partes interesadas. 

 
En el manual debe quedar plasmado el alcance del sistema, en caso de existir 
exclusiones a la norma se deben aclarar dando las sustentaciones suficientes. 
También debe incluir la política de calidad establecida por la dirección de la 
compañía y servirá para el lineamiento sus actividades. 
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El manual de calidad de MESA HERMANOS Y CIA contiene: 

 

1. Introducción: Donde se indican los objetivos, alcance, exclusiones de la 
norma 

 
2. Generalidades: Breve reseña histórica de la compañía, los productos que 

se comercializan, la estructura organizacional, la misión y visión. 
 
3. Generalidades del SGC: funcionamiento del comité de calidad y control 

documental. 
 
4. Compromisos de la dirección: Es el eje fundamental del sistema de gestión 

ya que incluye la política y objetivos de calidad, responsabilidades y revisiones al 
sistema. 

 
5. Gestión de recursos: Pretende asegurar todos los recursos necesarios para 

el perfecto funcionamiento del sistema. 
 
6. Prestación del producto: Se describe los procesos de control a los 

productos desde la solicitud del cliente hasta la entrega a satisfacción. 
 
7. Medición, análisis y mejora: Seguimiento a producto no conforme, acciones 

preventivas y correctivas. 
 
8. Control de actualizaciones del documento: espacio reservado para dejar 

registro de cambios hechos al manual cada vez que se detecte una mejora de 
este. 

 

2.3 ESTABLECER LOS MÉTODOS APROPIADOS PARA EL 
DESARROLLO DEL CONTROL ESTADÍSTICO DE LA CALIDAD EN 
LAS DIFERENTES ETAPAS DEL PROCESO. 
 
Hacer seguimiento a los procesos permite a la compañía detectar variaciones que afectan 
la calidad de los productos y tomar las decisiones necesarias para aplicar las acciones 
correctivas tendientes minimizar o eliminar por completo las causas de estas variaciones. 
 
Adicionalmente con el control estadístico la empresa tendrá evidencia de las lecturas 
realizadas, las acciones tomadas y los resultados obtenidos después de aplicar estas 
correcciones. 
 
Se determinaron 3 puntos críticos donde se debe aplicar el control estadístico, en las 
devoluciones de mercancía, en las condiciones ambientales de almacenamiento y en la 
idoneidad de los proveedores. 
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2.3.1 Gestión de calidad 
Para el control estadístico se diseñó el formato “GCAL-FM-002 APLICACIÓN DE 

ACCIONES CORRECTIVAS PREVENTIVAS Y MEJORAS”16, en el cual se puede 

dejar registro de las causas de las no conformidades utilizando diferentes 

herramientas dependiendo de cada una de las situaciones que se puedan 

presentar; estas herramientas pueden ser: 

 

 Los 5 por qué. 
 

 Lluvia de ideas. 
 

 Espina de pescado. 
 

 Diagrama de Pareto 
 
Adicionalmente se generó el Pareto de devoluciones que se puede observar en el 
gráfico número 6. Esta herramienta se actualiza de forma automática permitiendo 
actuar sobre las causales de devolución que más incidencia este presentando. 
 

Gráfico 6 Pareto de devoluciones 

 

Fuente: Los autores, 2014 

 

                                                           
16

 Este documento se puede consultar en el archivo digital anexo al presente trabajo 
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2.3.2 Gestión operativa 
Las condiciones de ambientales de almacenamiento son factores importantes para 
la conservación de los productos ofrecidos por la compañía, razón por la cual se 
deben controlar tanto la temperatura ambiente como la humedad relativa de las 
áreas donde se están almacenando los productos sensibles a estos cambios. Por 
conocimiento propio de la organización se establecieron límites tanto superiores 
como inferiores para estos aspectos a controlar. 

 

Por lo tanto se estableció la hoja de control “GOPE-FM-003 CONTROL 
TEMPERATURA” donde se registraran las mediciones de temperatura y humedad 
relativa, haciendo dos observaciones diarias; una en la mañana y otra en la tarde. 

 

Conociendo los límites permitidos y con el registro de las lecturas diarias se 
grafica esta información; la cual se puede ver en los gráficos 7 y 8 donde se utilizó 
como ejemplo los datos recolectados en el mes de febrero de 2014. 

Gráfico 7 Histórico humedad relativa 

 

Fuente: Los autores, 2014 
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Gráfico 8 Histórico temperatura 

 

Fuente: Los autores, 2014 

2.3.3 Gestión de compras 
El departamento de gestión de compras basara su control estadístico de calidad 

en la calificación dada a los proveedores. Para esta labor se diseñó el formato de 

evaluación de desempeño a proveedores que se puede observar en la tabla 5. 

Para el presente documento se usó como ejemplo la calificación hecha a uno de 

los proveedores de la compañía. 

 
Tabla 5 Evaluación de proveedores 

 
 

EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO A 
PROVEEDORES DE MP 

Código: GCPR-FM-005 

Versión: 0 Página 1 de 1 

Vigencia:  
 

PROVEEDOR: COLORQUIMICA PERIODO 
EVALUADO: 

01/06/2013 A 31/12/2013 

NIT: 890917295 FECHA DE 
EVALUACIÓN: 

15/01/2014 

TIPO PROVEEDOR: MATERIA PRIMA   
 

PARÁMETRO DE 
CALIFICACIÓN 

DEFINICIÓN PROM % DE 
POND. 

RESULTADO 

CALIDAD Cumplimiento de las especificaciones técnicas 3 30% 0,90 

TIEMPOS DE 
ENTREGA 

Cumplimiento de los tiempos pactados en la 
orden de compra 

1 20% 0,20 

CANTIDADES 
SOLICITADAS 

Envío de todas las cantidades solicitadas, sin 
lugar a faltantes 

3 10% 0,30 
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CAMBIOS O 
REPOSICIÓN DE 
PEDIDOS 

Capacidad para realizar cambios por 
modificaciones en las referencias de los 
productos y/o realizar reposición oportuna de 
los productos cuando éstos no cumplen con 
las especificaciones técnicas. 

2 5% 0,10 

SERVICIO AL 
CLIENTE 

Capacidad para atender y solucionar amable y 
oportunamente las dudas, inconvenientes, 
quejas y reclamos relacionadas con el 
producto o el servicio ofrecido 

2 10% 0,20 

INFORMACIÓN 
OPORTUNA 

Suministrar oportunamente cotizaciones, 
información sobre el producto (ejemplo: 
especificaciones técnicas, fichas técnicas de 
seguridad), y en los casos que sea aplicable 
ofrecer otras alternativas cuando no haya 
existencias del producto solicitado 

1 20% 0,20 

SOPORTE 
TÉCNICO 

Asistencia técnica que se brinda en la solución 
de dudas e inconvenientes relacionados con el 
equipos de cómputo y tecnología, equipos de 
medición, etc. 

3 5% 0,15 

  TOTAL PROVEEDOR   100% 2,05 

  CRITERIO DE 
CALIFICACIÓN 

PUNT 

TIPO DE PROVEEDOR PUNTAJE FRECUENCIA Nunca cumple 1 

TIPO A: Proveedor muy 
confiable. Desempeño 
excelente, cumple con los 
parámetros de calidad 

>=86% Anual o según 
desempeño 

algunas veces 
cumple 

2 

TIPO B: Proveedor 
confiable. Desempeño 
bueno. 

71% al 
85% 

Semestral o según 
desempeño 

Siempre cumple 3 

TIPO C: Desempeño 
aceptable.  

61% al 
70% 

Semestral o según 
desempeño 

  
  

TIPO D: No confiable < de 60% N / A 

Fuente: Los autores, 2014 

Para una óptima lectura de los resultados se genera un diagrama de radar que se 
puede observar en el grafico 9. 
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Gráfico 9 Calificación proveedores 

 

Fuente: Los autores 
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en el sistema de gestión de calidad, se establecen indicadores que proporcionan 
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Adicionalmente, los indicadores son la herramienta principal que utiliza la dirección 
de la compañía para monitorear lo planeado y lo cumplido; con estos datos se 
puede evaluar los objetivos de calidad de la compañía y de ser necesario hacer 
las modificaciones requeridas en el manual de calidad. 
 
A continuación se describen cada uno de los indicadores que se determinaron 
para cada uno de los procesos. 
 
2.4.1 Gestión de compras 
El departamento de gestión de compras debe evaluar periódicamente a los 
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suministran a la compañía; por lo tanto se han establecido cuatro categorías de 

proveedores según la calificación obtenida, siendo el proveedor TIPO A el que 

obtiene la mejor calificación; en la tabla 6 se puede observar la escala de 

calificaciones y la frecuencia que se deben realizar las reevaluaciones. 

 
Tabla 6 Clasificación de proveedores 

TIPO DE PROVEEDOR PUNTAJE FRECUENCIA 

TIPO A: Proveedor muy confiable. Desempeño excelente, 
cumple con los parámetros de calidad 

>=86% 
Anual o según 

desempeño 

TIPO B: Proveedor confiable. Desempeño bueno. 71% al 85% 
Semestral o según 

desempeño 

TIPO C: Desempeño aceptable.  61% al 70% 
Semestral o según 

desempeño 

TIPO D: No confiable < de 60% N / A 

Fuente: Los autores, 2014 

En el anexo 3 se puede observar el formulario GCPR-FM-005 correspondiente a la 
evaluación periódica que se le debe realizar a los proveedores mínimo una vez al 
año dependiendo de su desempeño; para diligenciarse, el evaluador debe calificar 
con entre “1” y “3”de acuerdo al nivel de cumplimiento, siendo 1 el incumplimiento 
total y 3 el cumplimiento total. Dependiendo de la relevancia del parámetro a 
evaluar se le asignó una ponderación. 
 

2.4.2 Gestión comercial 
El éxito de las compañías está relacionado con la satisfacción de los clientes, por 

lo tanto es un factor que se tiene que estar monitoreando constantemente ya que 

algunas veces los clientes prefieren pasarse a la competencia sin haber reportado 

las no conformidades. 

 
Para medir el grado de satisfacción de los clientes se estableció una encuesta, 
que se puede observar en la tabla 7, por medio de la cual los asesores 
comerciales pueden conocer de primera mano las no conformidades de sus 
clientes y actuar de manera oportuna para hacer las correcciones necesarias, bien 
sea por decisiones propias o por intermedio de la gerencia general. 
 
La encuesta cuenta con 5 secciones principales, donde las 3 primeras se evalúan 
con calificaciones de 1 a 5 siendo 1 la calificación más baja; las últimas dos 
secciones son preguntas abiertas para conocer comentarios específicos de los 
clientes. 
 

2.4.3 Gestión de calidad 
Para hacer seguimiento a las no conformidades de los clientes, se diseñó planilla 

“GCAL-FM-003 CONSECUTIVO DE DEVOLUCIONES”, que se puede observar 
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en el archivo digital anexo al presente trabajo, donde queda registrado todas las 

no conformidades; informando los motivos de acuerdo a la siguiente clasificación: 

 Error del vendedor. 
 

 Calidad. 
 

 Error del cliente. 
 

 Precio. 
 

 Devolución por empaque. 
 

 Facturas canceladas. 
 

 Devoluciones incompletas. 
 

 Devoluciones parciales. 
 

 Cambio de mercancía. 
 

 Incumplimiento en la entrega. 
 

 Mala entrega. 
 

En el grafico 9 se muestran las no conformidades presentadas en MESA 
HERMANOS Y CIA durante el año 2013 y 2014. 

 

Las acciones correctivas de estas no conformidades se desarrollaran de acuerdo 
al diagrama de Pareto que se observa en el gráfico 10 dándole prioridad a las que 
presenten el mayor porcentaje de ocurrencia. 
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Gráfico 10    No conformidades 

 

Fuente: Los autores, 2014 

2.4.4 Gestión humana 
El numeral 6.2.2 de la norma ISO 9001:2008 nos indica los requerimientos en 

cuanto a las competencias, formación y toma de conciencia del personal que 

labora en la compañía, luego este departamento se encargara de proporcionar los 

espacios necesarios para la capacitación de sus colaboradores; 

consecuentemente se determinaron los siguientes aspectos para capacitar al 

personal: 

 

 Inducción SGC: misión, visión, política y objetivos de calidad, procesos. 
 

 Quejas y reclamos, AC y AP. 
 

 Acciones de mejora correctiva y preventiva. 
 

 Capacitación manipulación de alimentos. 
 

 Capacitación en higiene postural y levantamiento de cargas. 
 

 Capacitación y divulgación política no tabaquismo, alcohol y drogas. 
 

 Capacitación acoso laboral ley 1010. 
 

 Capacitación elementos de protección personal (EPP) cuidado uso y 
mantenimiento. 
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 Capacitación riesgo químico (Hojas de seguridad). 
 

 Capacitación prevención de AT. 
 

 Capacitación manejo adecuado de residuos sólidos / aspectos generales. 
 

 Primeros auxilios. 
 

 Taller prevención y control del fuego. 
 

 Plan de emergencias. 
 

 Capacitación gestión del Copaso. 
 

 Capacitación limpieza y desinfección/ aspectos generales. 
 

 Capacitación manual de higiene personal/ aspectos generales. 
 

 Capacitación manual de control de plagas/ aspectos generales. 
 

 Capacitación BPM/aspectos generales. 

Estas capacitaciones se desarrollaran en el transcurso del año y se diligencia cada 
vez que se realiza un nueva capacitación el formulario “GHUM-FM-005 
PROGRAMA DE FORMACIÓN Y CAPACITACIÓN”, el cual se puede consultar en 
el archivo digital anexo al presente trabajo, indicando las fechas y el número de 
horas en cada sesión. 

 

En el formulario también se indicada el número de horas estimadas y el método de 
evaluación para cada ítem; con estos datos automáticamente se genera el 
porcentaje de cumplimiento del programa de capacitación. 

 

2.4.5 Gestión logística 
El departamento de gestión logística debe monitorear constantemente la entrega 

de la mercancía a los clientes, bien sea por los vehículos propios de la compañía o 

a través de la empresa que haya dispuesto el cliente. 

 
Se busca que todos los pedidos sean entregados antes de 24 horas contadas 
desde el momento de la recepción de la orden de compra, y para controlar el 
oportuno despacho de los productos se creó el “GLOG-FM-001CONTROL DE 
ENTREGAS”, donde se relacionan los pedidos realizados durante los últimos 7 
días y se confrontan con los que se entregan y el consolidado de este mismo 
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periodos. En el gráfico 11se puede observar esta relación y el formulario se puede 
consultar en el archivo digital que acompaña el presente trabajo. 

Gráfico 11    Relación de remisiones aprobadas Vs entregadas 

 

Fuente: Los autores, 2014 

Se pueden presentar días donde el número de entregas sea mayor al número de 
pedidos aprobados debido a las rutas de distribución de los vehículos, a fechas de 
entregas pactadas previamente con el cliente o remanentes del día anterior. 

 

2.5. DETERMINAR LA RELACIÓN COSTO BENEFICIO DEL 
DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN MESA 
HERMANOS Y CIA S.A.S. 
 

Dado que uno de los objetivos de MESA HERMANOS Y CÍA es generar utilidades 
económicas, es necesario que la implementación del sistema de gestión de 
calidad este acorde con este objetivo; por esta razón se realizó un análisis 
económico involucrando los costos de la implementación del sistema, histórico de 
ventas y estimado de crecimiento en ventas. 

 

2.5.1 Costos de la implementación del proyecto 
Los costos implicados en la implementación del sistema de gestión de calidad se 

dividen en 4 rubros primordiales: sensibilización del personal; honorarios de los 

autores del proyecto, pre auditoria17, certificación y seguimiento de la entidad 

certificadora (Ver anexo 5); estos costos se observan en la tabla 9. 

 

                                                           
17

 Por solicitud expresa de la Gerencia General se incluyó el valor de la pre auditoria 
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Tabla 7 Costos de implementación del sistema de gestión de calidad 

RUBRO VALOR 

Sensibilización de personal $ 1.156.000 

Pre auditoria $ 2.320.000 

Honorarios de los autores del proyecto $ 8.000.000 

Certificación $ 4.524.000 

Seguimiento de la entidad certificadora $ 3.480.000 

TOTAL $ 19.480.000 

Fuente: Los autores, 2014 

2.5.2 Beneficios de la implementación del sistema de gestión de calidad 
El principal beneficio es el reconocimiento y la tranquilidad generada en los 

clientes al garantizar el desarrollo de las actividades. Adicionalmente, el contar con 

métodos establecidos para la medición de los procesos a través de los indicadores 

permite tomar decisiones de mejora que a su vez permite la mejora continua, 

disminución de producto no conforme o reproceso. 

 
Con la implementación del sistema de gestión de calidad se espera un incremento 
en las ventas debido a una mayor participación en el mercado apoyado con una 
buena estrategia comercial por parte de la gerencia general. Se toma como 
referencia las ventas realizadas en el año 2013correspondiente a 
$12.402.000.000; las cuales se pueden observar en el gráfico 12 discriminadas 
por mes. 

Gráfico 12    Ventas MESA HERMANOS Y CIA 2013 
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Fuente: Informe anual de ventas MESA HERMANOS Y CIA. 2013 

Para el análisis costo beneficio de la implementación del sistema de gestión de 
calidad, se realizó un flujo de caja teniendo en cuenta 3 escenarios diferentes: 

 

 Pesimista: crecimiento en ventas del 6%. 
 

 Normal: Crecimiento en ventas del 8%. 
 

 Optimista: Crecimiento en ventas del 10%. 

El flujo de caja se proyectó a 5 años, tiempo estimado de recuperación de la 
inversión. En las tablas 8, 9 y 10se presentan el flujo de caja para cada uno de 
estos escenarios18. Para los cálculos se asume que los ingresos tendrán 
incrementos constantes durante el periodo proyectado en el flujo de caja. 

PESIMISTA: CRECIMIENTO EN VENTAS DEL 6% ANUAL 

Tabla 8 Flujo de caja con escenario pesimista 

  2.014 2.015 2.016 2.017 2.018 Acumulado  

Estacionalidad de las ventas 

Ingresos $ 13.146 $ 13.803 $ 14.494 $ 15.218 $ 16.026 $ 72.688 

Costos de operación $ 8.350 $ 9.000 $ 9.600 $ 10.150 $ 9.600 $ 46.700 

Gastos de operación $ 3.760 $ 3.840 $ 3.960 $ 4.090 $ 4.200 $ 19.850 

FLUJO OPERACIONAL $ 1.036 $ 963 $ 934 $ 978 $ 2.226 $ 6.138 

 INVERSION EN CERTIFICACIÓN $ 16 $ 2 $ 2 $ 0 $ 0 $ 19 

FLUJO DE INVERSIONES $ 16 $ 2 $ 2 $ 0 $ 0 $ 19 

 PAGO CREDITOS VIGENTES 

Amortización créditos vigentes  $ 1.274 $ 936 $ 520 $ 0 $ 0 $ 2.730 

Pago de intereses crédito 1 $ 232 $ 194 $ 110 $ 0 $ 0 $ 536 

Pago crédito 2 (capital + intereses)  $ 216 $ 216 $ 216 $ 216 $ 112 $ 976 

Pago de dividendos $ 0 $ 0 $ 0 $ 0 $ 0 $ 0 

FLUJO FINANCIERO $ 1.722 $ 1.346 $ 846 $ 216 $ 112 $ 4.242 

 FLUJO NETO DE CAJA -$ 702 -$ 384 $ 86 $ 762 $ 2.114 $ 1.915 

+ SALDO INICIAL DE CAJA $ 323 -$ 379 -$ 763 -$ 677 $ 85 -$ 1.411 

FLUJO ACUMULADO DE CAJA -$ 379 -$ 763 -$ 677 $ 85 $ 2.199 $ 504 

 TABLAS DE AMORTIZACIÓN 

Crédito 1 

Saldo inicial $ 2.730 $ 1.456 $ 520 $ 0 $ 0   

Pago de capital $ 1.274 $ 936 $ 520 $ 0 $ 0 $ 2.730 

Pago de intereses $ 232 $ 194 $ 110 $ 0 $ 0 $ 536 

Saldo Final $ 1.456 $ 520 $ 0 $ 0 $ 0 $ 0 

Crédito 2 

Saldo inicial $ 746 $ 633 $ 479 $ 303 $ 107   

Pago de capital $ 113 $ 154 $ 176 $ 196 $ 107 $ 746 

Pago de intereses $ 103 $ 62 $ 41 $ 20 $ 5 $ 231 

Cuota $ 216 $ 216 $ 217 $ 216 $ 112 $ 977 

Saldo Final $ 633 $ 479 $ 303 $ 107 $ 0   

Fuente: Datos de entrada Departamento contable MESA HERMANOS Y CIA. Cálculos realizados por los autores, 2014 

                                                           
18

 Los valores están dados en millones de pesos. 
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NORMAL: CRECIMIENTO EN VENTAS DEL 8% ANUAL 

Tabla 9 Flujo de caja con escenario normal 

 
2.014 2.015 2.016 2.017 2.018 Acumulado  

Estacionalidad de las ventas 

Ingresos $ 13.394 $ 14.064 $ 14.767 $ 15.505 $ 16.329 $ 74.059 

Costos de operación $ 8.350 $ 9.000 $ 9.600 $ 10.150 $ 9.600 $ 46.700 

Gastos de operación $ 3.760 $ 3.840 $ 3.960 $ 4.090 $ 4.200 $ 19.850 

FLUJO OPERACIONAL $ 1.284 $ 1.224 $ 1.207 $ 1.265 $ 2.529 $ 7.509 

 INVERSION EN CERTIFICACIÓN $ 16 $ 2 $ 2 $ 0 $ 0 $ 19 

FLUJO DE INVERSIONES $ 16 $ 2 $ 2 $ 0 $ 0 $ 19 

 PAGO CREDITOS VIGENTES 

Amortización crédito 1 $ 1.274 $ 936 $ 520 $ 0 $ 0 $ 2.730 

Pago de intereses créditos vigentes $ 232 $ 194 $ 110 $ 0 $ 0 $ 536 

Pago crédito 2 (capital + intereses) $ 216 $ 216 $ 216 $ 216 $ 112 $ 976 

Pago de dividendos $ 0 $ 0 $ 0 $ 0 $ 0 $ 0 

FLUJO FINANCIERO $ 1.722 $ 1.346 $ 846 $ 216 $ 112 $ 4.242 

 FLUJO NETO DE CAJA -$ 454 -$ 124 $ 359 $ 1.049 $ 2.417 $ 3.287 

+ SALDO INICIAL DE CAJA $ 323 -$ 131 -$ 255 $ 105 $ 1.154 $ 1.196 

FLUJO ACUMULADO DE CAJA -$ 131 -$ 255 $ 105 $ 1.154 $ 3.571 $ 4.483 

 TABLAS DE AMORTIZACION 

Crédito1 

Saldo inicial $ 2.730 $ 1.456 $ 520 $ 0 $ 0   

Pago de capital $ 1.274 $ 936 $ 520 $ 0 $ 0 $ 2.730 

Pago de intereses $ 232 $ 194 $ 110 $ 0 $ 0 $ 536 

Saldo Final $ 1.456 $ 520 $ 0 $ 0 $ 0 $ 0 
Crédito 2 

Saldo inicial $ 746 $ 633 $ 479 $ 303 $ 107   

Pago de capital $ 113 $ 154 $ 176 $ 196 $ 107 $ 746 

Pago de intereses $ 103 $ 62 $ 41 $ 20 $ 5 $ 231 

Cuota $ 216 $ 216 $ 217 $ 216 $ 112 $ 977 

Saldo Final $ 633 $ 479 $ 303 $ 107 $ 0   

Fuente: Datos de entrada Departamento contable MESA HERMANOS Y CIA. Cálculos realizados por los autores, 2014 

OPTIMISTA: CRECIMIENTO EN VENTAS DEL 10% ANUAL 

Tabla 10   Flujo de caja con escenario optimista 

 
2.014 2.015 2.016 2.017 2.018 acumulado  

Estacionalidad de las ventas 

Ingresos mensuales $ 13.642 $ 15.006 $ 16.507 $ 18.158 $ 19.325 $ 82.639 

Costos de operación $ 8.350 $ 9.000 $ 9.600 $ 10.150 $ 9.600 $ 46.700 

Gastos de operación $ 3.760 $ 3.840 $ 3.960 $ 4.090 $ 4.200 $ 19.850 

FLUJO OPERACIONAL $ 1.532 $ 2.166 $ 2.947 $ 3.918 $ 5.525 $ 16.089 

 INVERSION EN CERTIFICACIÓN $ 16 $ 2 $ 2 $ 0 $ 0 $ 19 

FLUJO DE INVERSIONES $ 16 $ 2 $ 2 $ 0 $ 0 $ 19 

 PAGO CREDITOS VIGENTES 

Amortización crédito 1 $ 1.274 $ 936 $ 520 $ 0 $ 0 $ 2.730 

Pago de intereses créditos vigentes $ 232 $ 194 $ 110 $ 0 $ 0 $ 536 

Pago crédito 2 (capital + intereses) $ 216 $ 216 $ 216 $ 216 $ 144 $ 1.008 

Pago de dividendos $ 0 $ 0 $ 0 $ 0 $ 0 $ 0 

FLUJO FINANCIERO $ 1.722 $ 1.346 $ 846 $ 216 $ 144 $ 4.274 

 FLUJO NETO DE CAJA -$ 206 $ 819 $ 2.099 $ 3.702 $ 5.381 $ 11.815 

+ SALDO INICIAL DE CAJA $ 323 $ 117 $ 936 $ 3.035 $ 6.737 $ 323 

FLUJO ACUMULADO DE CAJA $ 117 $ 936 $ 3.035 $ 6.737 $ 12.118 $ 12.138 

 TABLAS DE AMORTIZACION 

Crédito 1 
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Saldo inicial  $ 2.730 $ 1.456 $ 520 $ 0 $ 0 
 Pago de capital $ 1.274 $ 936 $ 520 $ 0 $ 0 $ 2.730 

Pago de intereses $ 232 $ 194 $ 110 $ 0 $ 0 $ 536 

Saldo Final $ 1.456 $ 520 $ 0 $ 0 $ 0 $ 3.266 
Crédito 2 

Saldo inicial  $ 746 $ 633 $ 479 $ 303 $ 107 
 Pago de capital  $ 113 $ 154 $ 176 $ 196 $ 107 $ 746 

Pago de intereses  $ 103 $ 62 $ 41 $ 20 $ 5 $ 231 

Cuota $ 216 $ 216 $ 217 $ 216 $ 112 $ 977 

Saldo Final $ 633 $ 479 $ 303 $ 107 $ 0 
 Fuente: Datos de entrada Departamento contable MESA HERMANOS Y CIA. Cálculos realizados por los autores, 2014 

Al analizar los datos observamos que en el escenario pesimista con crecimiento 
sostenido en ingresos del 6%, el flujo de caja presenta cifras negativas durante los 
3 primeros años por lo cual la compañía requeriría un apalancamiento para 
corregir estos resultados, pero a partir del cuarto año los resultados son positivos. 

 

En los otros dos escenarios, normal y optimista, la compañía no requeriría ningún 
apalancamiento extra para cubrir sus egresos y sus esfuerzos se pueden enfocar 
al cumplimiento de las metas por ventas que superen el 8% dando resultados 
positivos para la compañía desde el primer año de realizada la inversión. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. ANÁLISIS DE RESULTADOS 
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Para demostrar los impactos ofrecidos por el presente trabajo se aplicó 
nuevamente la herramienta usada en el diagnóstico de la situación inicial. Los 
resultados se presentan en la tabla 11 y se pueden observar la gráfica en 13. 

 
Tabla 11   Análisis de la situación final 

NUMERAL REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
PORCENTAJE DE 
CUMPLIMIENTO 

4.1  REQUISITOS GENERALES 100% 

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 100% 

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 81% 

5.4 PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD 75% 

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 85% 

5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 75% 

6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 75% 

6.2 RECURSOS HUMANOS 83% 

7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO 67% 

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 75% 

7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 0% 

7.4 COMPRAS 96% 

7.5 PRODUCCIÓN Y / O  PRESTACIÓN DEL SERVICIO 86% 

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 94% 

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 73% 

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO  NO CONFORME 75% 

8.4 ANÁLISIS DE DATOS 75% 

8.5 MEJORA 78% 

 
PROMEDIO 77% 

Fuente: Los autores, 2014 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gráfico 13    Perfil de resultados finales 
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Fuente: Los autores, 2014 

 

Se genera la gráfica 14 para observar la variación obtenida en cada uno de los 
parámetros evaluados. En ella se observa una mejora sustancial en todos los 
ítems que se evaluaron. Se hace aclaración que el 100% se obtendrá cuando se 
implemente todos los documentos y se empiece a dejar registro de todos los 
proceso ya que este proyecto buscaba hacer el desarrollo documental y queda a 
consideración de la gerencia general determinar cuándo empieza a implementar 
los documentos aquí sugeridos. 
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Gráfico 14    Resultados del proyecto 

 

Fuente: Los autores, 2014 
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CONCLUSIONES 
 

 Gracias a la herramienta de diagnóstico que se utilizó en la primera parte de este 
proyecto se pudo determinar las falencias de la empresa en relación con las 
exigencias de la norma ISO 9001:2008, y estas se le expresaron a la gerencia 
para empezar la concientización de la dirección. 

 

 Se generó la documentación del sistema de gestión de calidad en MESA 
HERMANOS Y CIA y una gran parte de estos ya se han implementado. 

 

 Con los indicadores de gestión propuestos en el presente trabajo se pueden 
tomar decisiones en pro de la mejora continua. 

 

 La implementación del presente sistema de gestión de calidad permitirá generar 
confianza en los clientes de la compañía y a su vez generar un incremento en los 
ingresos de la compañía. 

 

 Para una correcta implementación del sistema de gestión de calidad el factor 
humano es muy importante, es por esto que la etapa de la sensibilización de los 
colaboradores debe realizarse concienzudamente para lograr el compromiso total 
en el momento de la implementación. 

 

 Certificar el sistema de gestión de calidad de la compañía le permitirá abrir 
nuevas oportunidades de negocio con empresas que tienen como requisito a sus 
proveedores contar con esta certificación. 
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RECOMENDACIONES 
 

 El proceso de concientización es la base fundamental para la implementación  
 

 Los documentos que se proponen en el presente trabajo pueden ser objeto de 
ajuste a medida que se empiece a implementar el sistema de gestión de calidad, 
aprovechando el conocimiento que tienen los colaboradores que no participaron 
directamente en el desarrollo de los documentos propuestos. 

 

 Con las auditorías internas se puede afinar el sistema de gestión por lo que se 
recomienda hacerlos con la mayor sinceridad posible. 

 

 Se recomienda realizar una auditoría externa para determinar aspectos a mejorar 
antes de solicitar la certificación en la norma ISO 9001:2008. 

 

 Con base en la propuesta económica presentada por el grupo BUREAU 
VERITAS y el análisis económico presentado en este trabajo, se recomienda a 
MESA HERMANOS Y CIA. certificar a la compañía bajo la norma ISO 
9001:2008. 

 

 Se debe realizar monitoreo constante a los indicadores establecidos para tomar 
correctivos a tiempo cuando sea necesario, evitando incurrir en mayores costos. 
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ANEXOS 

ANEXO 1 Herramienta de diagnóstico 
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ANEXO 2 Aplicación de acción preventiva y correctiva 
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ANEXO 3 Encuesta de satisfacción clientes 
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ANEXO 4 Listado maestro de documentos 

DOCUMENTO / REGISTRO ORIGEN TIPO CÓDIGO 

GESTIÓN GERENCIAL 

Caracterización Proceso de Gestión Gerencial Int Caracterización GGER-CR-001 

Manual del sistema de gestión de calidad Int Manual GGER-MN-001 

Plan de Comunicación Int Plan GGER-PL-001 

Indicadores por gestión Int Formato GGER-FM-001 

Acta Revisión Gerencial  Int Formato GGER-FM-002 

Diseño organizacional Int Doc. general GGER-DG-001 

Política de gestión de calidad Int Doc. general GGER-DG-002 

Mapa de Procesos Int Doc. general GGER-DG-003 

Misión, visión y valores Int Doc. general GGER-DG-004 

Declaración de Compromiso de la Dirección  Int Doc. general GGER-DG-005 

GESTIÓN COMPRAS 

Caracterización Proceso de Gestión de Compras Int Caracterización GCPR-CR-001 

Procedimiento de Selección de Proveedores y Adquisición de 
Bienes o Servicios 

Int Procedimiento GCPR-PR-001 

Procedimiento Evaluación y Reevaluación de Proveedores Int Procedimiento GCPR-PR-002 

Flujograma selección de proveedores Int Doc. general GCPR-DG-001 

Flujograma evaluación de proveedores Int Doc. general GCPR-DG-002 

Cuadro Comparativo de Cotizaciones Int Formato GCPR-FM-001 

Planilla Seguimientos de Proveedores  Int Formato GCPR-FM-002 

Preselección y Selección de Proveedores Int Formato GCPR-FM-003 

Registro y Actualización de Datos de Proveedores Int Formato GCPR-FM-004 

Evaluación de desempeño a proveedores MP. Int Formato GCPR-FM-005 

Orden de compra Int Formato GCPR-FM-006 

Listado Maestro de Proveedores de MP Int Formato GCPR-FM-007 

Planilla Recepción de Mercancía Int Formato GCPR-FM-008 

Hojas de Seguridad (MSDS) Ext Doc. general N.A 

Certificados de Análisis (Coas) Ext Doc. general N.A 

Fichas Técnicas de Productos (Ft) Ext Doc. general N.A 

Carpeta de proveedores Ext Doc. general N.A 

GESTIÓN COMERCIAL 

Caracterización Proceso Gestión Comercial Int Caracterización GCOM-CR-001 

Plan de Mercadeo y Ventas Int Plan GCOM-PL-001 

Encuesta de Satisfacción y Fidelización Clientes Int Formato GCOM-FM-001 

GESTIÓN HUMANA 

Caracterización gestión humana Int Caracterización GHUM-CR-001  

Política de gestión humana Int Doc. general GHUM-DG-001 

Política para el manejo de capacitaciones Int Doc. general GHUM-DG-002 

Diccionario de habilidades Int Doc. general GHUM-DG-003 

Flujograma selección y vinculación de personal Int Doc. general GHUM-DG-004 

Flujograma capacitación y desarrollo Int Doc. general GHUM-DG-005 

Solicitud de vacaciones permisos y cesantías Int Instructivo GHUM-IN-001 

Programa de inducción Int Programa GHUM-PG-001 

Procedimiento de selección y vinculación de personal Int Procedimiento GHUM-PR-001 

Procedimiento de capacitación y desarrollo Int Procedimiento GHUM-PR-002 

Listado de asistencia Int Formato GHUM-FM-001  

Solicitud de permiso Int Formato GHUM-FM-002  

Ausentismo Int Formato GHUM-FM-003  

Solicitud retiro de cesantías Int Formato GHUM-FM-004  

Programa de formación y capacitación Int Formato GHUM-FM-005  

Manual de responsabilidades y funciones gerente general Int Manual GHUM-MN-001 

Manual de responsabilidades y funciones líder de compras Int Manual GHUM-MN-002 

Manual de responsabilidades y funciones líder de gestión 
humana 

Int Manual GHUM-MN-003 

Manual de responsabilidades y funciones asesor comercial Int Manual GHUM-MN-004 

file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20GERENCIAL/GGER-CR-001%20CARACTERIZACIÓN%20PROCESO%20DE%20GESTIÓN%20GERENCIAL.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20GERENCIAL/GGER-MN-001%20MANUAL%20DEL%20SISTEMA%20DE%20GESTIÓN%20DE%20CALIDAD.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20GERENCIAL/GGER-PL-001-%20PLAN%20DE%20COMUNICACIÓN.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20GERENCIAL/FORMATOS/GGER-FM-001%20INDICADORES%20POR%20GESTIÓN.xlsx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20GERENCIAL/FORMATOS/GGER-FM-002%20ACTA%20REVISIÓN%20GERENCIAL.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20GERENCIAL/GGER-DG-001%20DISEÑO%20ORGANIZACIONAL.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20GERENCIAL/GGER-DG-002%20POLÍTICA%20DE%20GESTIÓN%20DE%20CALIDAD.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20GERENCIAL/GGER-DG-003%20MAPA%20DE%20PROCESOS.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20GERENCIAL/GGER-DG-004%20MISIÓN,%20VISIÓN%20Y%20VALORES.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20GERENCIAL/GGER-DG-005%20DECLARACIÓN%20DE%20COMPROMISO%20DE%20LA%20DIRECCIÓN.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20DE%20COMPRAS/GCPR-CR-001%20CARACTERIZACIÓN%20PROCESO%20DE%20GESTIÓN%20DE%20COMPRAS.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20DE%20COMPRAS/GCPR-PR-001%20PROCEDIMIENTO%20DE%20SELECCIÓN%20DE%20PROVEEDORES%20Y%20ADQUISICIÓN%20DE%20BIENES%20O%20SERVICIOS.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20DE%20COMPRAS/GCPR-PR-002%20PROCEDIMIENTO%20EVALUACIÓN%20Y%20REEVALUACIÓN%20DE%20PROVEEDORES.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20DE%20COMPRAS/GCPR-DG-001%20FLUJOGRAMA%20SELECCIÓN%20DE%20PROVEEDORES.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20DE%20COMPRAS/GCPR-DG-002%20FLUJOGRAMA%20EVALUACIÓN%20DE%20PROVEEDORES.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20DE%20COMPRAS/FORMATOS/GCPR-FM-001%20Cuadro%20Comparativo%20Cotizaciones.xls
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20DE%20COMPRAS/FORMATOS/GCPR-FM-002%20Planilla%20Seguimiento%20de%20Proveedores.xls
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20DE%20COMPRAS/FORMATOS/GCPR-FM-003%20Preselección%20y%20Selección%20de%20proveedores.xls
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20DE%20COMPRAS/FORMATOS/GCPR-FM-004%20Registro%20y%20actualización%20de%20datos%20de%20proveedores.xls
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20DE%20COMPRAS/FORMATOS/GCPR-FM-005%20Evaluacion%20de%20Desempeño%20a%20Proveedores%20de%20MP.xls
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20DE%20COMPRAS/FORMATOS/GCPR-FM-006%20Orden%20de%20Compra.xls
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20DE%20COMPRAS/FORMATOS/GCPR-FM-007%20Listado%20Maestro%20de%20Proveedores%20de%20MP.xls
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20DE%20COMPRAS/FORMATOS/GCPR-FM-008%20Planilla%20Recepción%20de%20Mercancia.xlsm.xlsm
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20COMERCIAL/GCOM-CR-001%20CARACTERIZACIÓN%20PROCESO%20GESTIÓN%20COMERCIAL.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20COMERCIAL/GCOM-PL-001%20PLAN%20DE%20MERCADEO%20Y%20VENTAS.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20COMERCIAL/FORMATOS/GCOM-FM-001%20Encuesta%20de%20Satisfacción%20y%20Fidelización%20clientes.xls
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/GHUM-CR-001%20CARACTERIZACIÓN%20GESTIÓN%20HUMANA.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/GHUM-DG-001%20POLÍTICA%20DE%20GESTIÓN%20HUMANA.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/GHUM-DG-002%20POLÍTICA%20PARA%20EL%20MANEJO%20DE%20CAPACITACIONES.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/GHUM-DG-003%20DICCIONARIO%20DE%20HABILIDADES.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/GHUM-DG-004%20FLUJOGRAMA%20SELECCIÓN%20Y%20VINCULACIÓN%20DE%20PERSONAL.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/GHUM-DG-005%20FLUJOGRAMA%20CAPACITACIÓN%20Y%20DESARROLLO.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/GHUM-IN-001%20SOLICITUD%20DE%20PERMISOS,%20VACACIONES%20Y%20CESANTIAS.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/GHUM-PG-001%20PROGRAMA%20DE%20INDUCCIÓN.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/GHUM-PR-001%20PROCEDIMIENTO%20DE%20SELECCIÓN%20Y%20VINCULACIÓN%20DE%20PERSONAL.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/GHUM-PR-002%20PROCEDIMIENTO%20DE%20CAPACITACIÓN%20Y%20DESARROLLO.docx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/FORMATOS/GHUM-FM-001%20Listado%20Asistencia.xls
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/FORMATOS/GHUM-FM-002%20Solicitud%20de%20permiso.xls
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/FORMATOS/GHUM-FM-003-AUSENTISMO.xlsx
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/FORMATOS/GHUM-FM-004%20Solicitud%20retiro%20cesantias.xls
file:///F:/PROYECTO/SGC%20MESA%20HERMANOS%20Y%20CIA/GESTIÓN%20HUMANA/FORMATOS/GHUM-FM-005%20Programa%20de%20Formación%20y%20Capacitación.xls
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ANEXO 5 Propuesta comercia Bureau Veritas 
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