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1. RESUMEN EJECUTIVO

La actual investigacién tuvo como objetivo principal, disefiar una propuesta de
implementacion de la Norma ISO 9001:2015 para la Ferreteria Barroblanco, de la
ciudad de Piedecuesta, Santander, a través de un estudio de contexto y la

dilucidacion de estrategias para lograr la integralidad de los requisitos solicitados.

Para conseguir este propdésito, se diagnostico la ferreteria a través de una lista de
comprobacién, donde se pudieron observar e identificar los factores faltantes y los
beneficios que tendria la empresa con la implementacion de un Sistema Integrado,
hecho desde un contexto de analisis DOFA y PESTEL. Seguidamente, se fijaron
estrategias con metodologias que la empresa lograra desarrollar a corto, mediano
y largo plazo y se present6 una pequefia propuesta de avance, para dar acatamiento

a los requisitos minoritarios.

Posteriormente, el estudio acogié un enfoque mixto descriptivo y utilizo instrumentos
de recaudacién de datos y determinaciones que ya fueron mencionados. Las
derivaciones del estudio consintieron determinar que la empresa no cuenta con
requisitos minimos establecidos en la norma, por lo que se hace imperioso el
adelanto de dicha investigacion, ya que acarreara variados beneficios a la ferreteria.
Se concluye gue, con una correcta planificacién, estructura y asertividad en las
estrategias aplicadas, se lograra implementar correctamente la norma en la

Ferreteria Barroblanco.

PALABRAS CLAVE. Gestion, implementacion, sistema de integrado, norma.
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2. INTRODUCCION

Ferreteria Barroblanco, es una empresa que busca estar acorde con la
competencia, a raiz de esto quiere implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad, con el fin de obtener la certificaciéon ISO 9001:2015, mejorando asi su

desempefio y proporcionando una solucion institucional, para sus nuevos retos.

Se espera obtener unos beneficos como organizacion al implementar el sistema de
gestion de calidad, que se basa en una Norma internacional, permitiendo mejorar la
capacidad de brindar productos y servicios de alta calidad y llevando de forma mas
organizada los estamentos legales y reglamentarios. Se piensa principalmente en
aumentar la satisfaccion del cliente, también afrontar los riesgos y las oportunidades
gue se asocian con los objetivos planteados y busca ganar una ventaja competitiva
dentro del sector econémico.

El hacer bien las cosas siempre sera recompensado, por lo tanto, las empresas
siempre deberan encontrar la forma de lograr que sus actividades se realicen de la
mejor manera en todos los campos. Para entender esto mejor, no solo alcanza con
ofrecer productos o servicios de buena calidad, si encontramos un deficiente
servicio al cliente que no atiende correctamente los requerimientos e inquietudes
que se reciben. De esta manera, es importante individualizar a los clientes y darle

un trato rapido, eficaz y eficiente en todo el proceso.

Queda claro, que si no se ofrece una excelente calidad en los procesos que se
ejecutan en la ferreteria, no se lograra un buen servicio y disiparemos nuestros
clientes, de ahi nace la importancia de implementar Sistema de Gestion de la
Calidad.
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3. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

3.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, las Organizaciones estan en la dinamica de actualizar sus sistemas
de gestion de calidad a fin de obtener estdndares altos en el servicio al cliente y
potencializar su impacto econémico en los mercados (Fontalvo & De La Hoz, 2018).
Precisamente, Ferreteria Barroblanco es una empresa que pertenece al sector de
la construccion, cuenta con 30 afios ininterrumpidos prestando sus servicios en el
Municipio de Piedecuesta, Santander, con disposicion de dar solucion de materiales
de construccién a pequefios constructores, proporcionando soluciones rapidas a las
necesidades de este nicho de mercado. Pero, el principal problema de la ferreteria
es la falta de estructura organizacional encaminada al propdsito de avanzar y lograr
sostenibilidad a largo plazo con indices de calidad. Lo anterior, se ve reflejado en la
carencia de vision, mision, objetivos, politicas de calidad del servicio, mecanismos
de evaluacion del desempefio, entre otras. Ademas, Ferreteria Barroblanco, no
logra brindar a sus clientes un servicio que se aproxime a lo sugerido por la norma
ISO 9001 de 2015, lo cual impide promover estrategias de mejora que impacten
significativamente en la credibilidad, visibilidad, confianza de proveedores y clientes,
la eficiencia operativa, toma de decisiones, sentido de pertenencia de los
empleados, cultura de mejora continua y autoevaluacion de los procesos. A raiz de
esto se denota una desventaja, ya que la mayoria de los clientes optan por buscar
organizaciones que se orienten a servicios de calidad y confiabilidad. Por tanto, se

plantea la pregunta que guiara la investigacion:
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¢ Es posible disefiar una propuesta estratégica, mediada por la norma ISO 9001 de
2015, que fomente los sistemas de gestion de la calidad en la empresa ferretera de

Barroblanco?

3.2. JUSTIFICACION

Las circunstancias vigentes de la economia han hecho que las organizaciones creen
la necesidad firme de implementar nuevos métodos que brinden oportunidades de
mejora, buscando cada dia ser mas competitivas en el entorno comercial (Palma et
al., 2018); para lograr este objetivo, las empresas acuden a la implementacion de
nuevas metodologias que le permitan disminuir costos, acrecentar su productividad

y optimizar sus recursos (Apolo & Alvarez, 2019).

Un instrumento actual, que se ha posicionado y convertido de vital importancia en
el lineamiento organizacional, es justamente un sistema de gestién de calidad, ya
qgue los requerimientos actuales del entorno son mas dinamicos, turbulentos e
imprevisibles (Purwanto et al., 2020); la exigencia de los consumidores en el
escenario econémico es notable, fundamentalmente en la calidad y donde las
empresas triunfantes estan identificadas, entendiendo que a través de esto logran

una mejoria competitiva (Salazar et al., 2020).

Todo conlleva a la necesidad de adoptar un sistema organizativo estratégico que
oriente a la calidad en los procesos de la Ferreteria Barroblanco, que beneficien los
objetivos y metas trazadas, convirtiéendola en una empresa competitiva (Wilson &
Campbell, 2020). Sabiendo que organizaciones modernas deben actualizarse para
ir a la par de los nuevos mercados y garantizar su permanencia participativa, es
fundamental adoptar la calidad como base estratégica de crecimiento (Sa, 2022).

Es imperativo satisfacer las necesidades de los clientes, logrando cumplir con todas
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sus expectativas y estimulando nuevas inquietudes que beneficien a la empresa.
Realizar correctamente desde la primera vez, disefiando, produciendo y entregando
los productos a tiempo y en condiciones correctas y siguiendo las normas
acordadas, dando una respuesta inmediata a los requerimientos de todos los
clientes (Vélez & Vélez, 2021).

La calidad en los productos y la excelencia en el servicio es la mejor imagen que el
cliente puede obtener, afianzando su lealtad hacia la compafiia (Bocanegra et al.,
2020). El cumplimiento de esto le permite demostrar notoriamente la
responsabilidad con las partes interesadas que se involucran con la estructura y no
tan solo esta encaminada al cliente. De otro lado, los entregables del estudio
serviran de indicadores para el grupo de investigacion ante la medicion periédica

ejecutada por MinCiencias.

3.3. OBJETIVOS

3.3.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta estratégica que oriente la creacion del Sistema de Gestion
de la Calidad en la empresa Ferreteria Barroblanco mediante estudio exploratorio
gue sirva de fuente de informacién del diagnéstico de la empresa y fundamente la

toma de decisiones.

3.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Crear los instrumentos de recolecciéon de la informaciéon a la luz de la norma

ISO 9001 de 2015, para consolidar la base de datos que servira de fuente de
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informacion en la compresion del diagnéstico de la organizacion y su
contexto.

e Analizar la informacién mediante técnicas estadistica descriptivas a fin de
plantear las propuestas de mejora a la luz de los datos, enfatizando en las
necesidades y expectativas de las partes interesadas.

e Proponer medidas de estructuracién que garanticen la incorporacion de la
norma ISO 9001 de 2015 en las actividades y en los procesos de: liderazgo,
planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y mejora para

incrementar los niveles de calidad en la empresa Ferreteria Barroblanco.

3.4. ESTADO DEL ARTE

La adecuada elaboracion de un sistema de gestion de calidad afirma que las
empresas consigan ser mas visibles en controles de calidad internos, viéndolo
desde este punto la calidad es una herramienta indefectible para las empresas,
debido a que el apresurado crecimiento y competitividad hacen que sea preciso
adaptarse a los requerimientos del mercado (Buritica-Macias et al., 2019).

En el afio 2019 la Universidad Libre, facultad de ingenieria, realizo un estudio sobre
la influencia de la norma ISO 9001-2015 en los niveles de desarrollo productivo y
competitivo de las empresas de obras civiles, donde se basé en el cumplimiento de
lo requerido por la norma en empresas de la construccion, analizando su impacto y
viabilidad para lograr hacerlas mas competitiva e innovadoras (Martinez Lépez,
2019). Al analizar el anterior estudio encontramos que se relaciona derechamente
con la tematica planteada en el presente proyecto, entendiendo que se ha efectuado
en el ambito geofisico local y disefia un diagnostico primario que desciende a la
indagacioén de los lineamientos determinados por la norma para que dicha empresa

sea certificada. En este sentido, creemos la importancia de la calidad y su imperiosa
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necesidad de ser adoptada por las compafias, para el mejoramiento de sus
procesos.

Un articulo hecho por la Universidad Pedagogica y Tecnholdgica de Colombia, en el
afio 2017, basado en Técnicas y herramientas de ingenieria de calidad para su
implementacion, nos muestra la evolucion de la calidad en oficio normativo actual y
su busqueda de mejora en los procesos Yy visibilizando el impacto en la mejora
continua de las empresas reformando los productos y servicios ofrecidos al
consumidor final, es andlisis realiza los aportes necesarios para la generaciéon de
técnicas y métodos de implementacién y se basa en estadistica y modelos
matematicos Utiles para reduccién de costos, tiempos y calidad de vida de los
empleados, esto se realiz6 con la intercalacion de los requisitos de la norma y

perspectiva de la ingenieria de calidad con el fin de lograr el éxito.

Se llevo a cabo el reconocimiento documental de los efectos que ha concebido los
sistemas de gestidon en las organizaciones y los resultados que se lograron medir a
través de metodologia cualitativa-descriptiva, de tipo documental y muestra los
primordiales efectos logrados por la implementacién de la norma ISO 9001-2015,
como una férmula estratégica para reconocer los grandes retos empresariales de la
actualidad y contar con las herramientas para contrarrestar los cambios generados

por la globalizacién (Cruz-Medina et al., 2017).

La universidad ECCI direccién de posgrados, en el afio 2016, ejecutd una propuesta
para la implementacion de la ISO 9001:2015 en una empresa colombiana, donde
su propdsito principal fue lograr una estructura organizativa, con compromisos
definidos y procedimientos estandarizados, donde le permitan a la empresa
amplificar su nivel de eficiencia y eficacia adquiriendo efectividad en los procesos

desarrollados y asi encaminar la gestion a un proyecto de mejora continua. Se toma
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como resefia el antepuesto estudio y propuesta llevada a cabo, debido a la forma
desarrollar, la aplicacién de la estructura interna estudiada, y las especialidades
elementales que se consiguen al desarrollar manuales, los valores como son la
mision y la vision y el enfoque se le debe dar a la compafiia basada en los procesos
del Sistema De Gestion de Calidad (Zambrano-Ariza et al., 2016).

La Universidad de Bogot4 Jorge Tadeo Lozano, facultad de ciencias naturales e
Ingenieria departamento de Ingenieria Industrial en el afio 2018, efectud analisis de
la implementacion de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001
version 2015 en la empresa Totality Services S.A.S. La realizacion de la ejecucion
se realiz6 gracias a la aplicacion de la metodologia DMAIC, donde se realizé una
recoleccion de datos que permitieron identificar deficiencia y oportunidades de
mejora y asi lograr encaminar la certificacion de la norma; el principal aporte fue el
desarrollo organizacional mediante el apoyo permanente en todas las areas para
lograr un completo entendimiento de los procesos por parte de los trabajadores
(Cafas Roa, 2018).

Finalmente, se resefia la implementacién porque nos permite enfocar la necesidad
de normalizar y estandarizar los procesos a través de herramientas organizativas
gue dan mayor confiabilidad a los datos obtenidos y asi saber hacia dénde debe ir
enfocado el acompafiamiento que se debe brindar a la ferreteria en el proceso de
ajustes para lograr la certificacion de la norma. La norma ISO 9001:2015 exhorta a
las empresas a evidenciar y realizar un SGC, para esto las organizaciones deberian
puntualizar la clasificacion de procesos, para cumplir los lineamientos, criterios y
métodos para el control, asi mimos velar por el aumento continuo de los mismos
(Saltos-Meza & Burgos-Briones, 2021)
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4. MARCO REFERENCIAL

4.1. Fundamento Tebérico:

4.1.1. Qué es lanorma ISO 9001:2015

Es una norma internacional la cual regula los sistemas de gestion en las empresas,
el fin o enfoque de esta es brindar al cliente una satisfaccion total a la necesidad,
de un servicio o producto, dandole como referencia al nombre de la empresa una
buena imagen y prestigio, la implementacion de esta norma es necesario el
compromiso de la alta direccion y al igual que todos los recursos humanos, técnicos

y financiero (Cedillo et al., 2022).

4.1.2. Bajo la mirada de la norma se definen los procesos de:

e Liderazgo: son los que establecen la unidad de orientacion y propdésito a la
organizaciéon. Estos colaboradores poseen la responsabilidad de mantener
un ambiente interno agradable, con el fin de que el personal se involucre
totalmente en el propdsito de la organizacién, y ayudar de una manera mas

rapida el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

e Planificacién: Este permite realizar o proponer un plan de accion,
determinando las amenazas, riesgos, ventajas y desventajas, con las que
cuanta la organizacion, con el fin de establecer procesos y las relaciones que

tienen los unos a los otros.
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e Apoyo: Involucra directamente a toda la organizacién, pero se enfoca en la
alta gerencia, ya que alli es donde estan los recursos de inversion que

requieren programa para salir adelante.

e Operacion: Es o son, todas las actividades realizadas o a realizar dentro de
la organizacion por medio de una persona dentro de cualquier proceso de

esta.

e Evaluacién del desempefio: Esta actividad es indispensable, para la alta
gerencia, conocer el estado y las condiciones en las que se encuentran en
tiempo real, los diferentes procesos que componen la organizacion, para

poder tomar medidas y atacar las falencias.

e Mejora: Es el trabajo por ejecutar o realizarlo para optimizar y estandarizar
un proceso dentro de la organizacion, teniendo en cuenta que siempre hay

algo que mejorar.

4.1.3. El ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar)

Es una tactica, que funciona como una herramienta interactiva, que ayuda a la
resolucién de problemas, para mejorar procesos e implementar cambios dentro de
una organizacion. Siempre buscando la mejora continua, ya que esta herramienta
no se ejecuta una sola vez, al contrario, esta se puede representar como un especial
continuo que siempre va a implicar los 4 mismos pasos, planear, hacer, verificar y

actuar (Sanchez-Cruz et al., 2022). Ver Figura 1.
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Figura 1. El ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar).

4.1.4. HistoriadelalSO

En la historia de la norma ISO 9001 fue la primera norma de gestion, se desarrollé
en el reino unido y se conocid con las siglas BS 5750, la impulso el Ministerio de
Defensa; inicialmente la norma pormenorizaba como se deberia gestionar el
proceso de fabricacion, y no que se habia fabricado. En 1987 se propuso a la norma
ISO que adoptara la BS 5750 como norma internacional, lo cual fue aceptado y la
nombraron ISO 9001 con diferentes versiones para que pudiera cubrir los diferentes
tipos de empresas. Aun cuando la ISO 9001:1987 siguio con la estructura de la BS
5750 y asi mismo vino con tres modelos para los sistemas de gestion. El de
aseguramiento definia el disefio, produccion, servicio e instalacion para las
empresas que innovan en sus productos. Otro modelo centré su enfoque en la

instalacion, produccion y servicio, mientras que otra rama cubria la inspeccion final
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y las pruebas sin detenerse a mirar como fue fabricado el producto. En el periodo
comprendido entre 1994 y 2008 ISO 9001:1994, se hizo énfasis en asegurar el
producto con acciones preventivas, a cambio de solo revisar el final del producto. Al
hacer esta funcion requiri6 que las comparfias cumplieran con procedimientos de
documentacion, llevando a reconocer tendencias y gestionar la calidad a través del
control y no por el aseguramiento. La ISO 9001:2000 ubico la gestion de calidad y
los procesos claves, modificando las versiones anteriores drasticamente. El objetivo
fue comprender primordialmente los requerimientos de los clientes, al disefiar los
procesos que ayuden a cumplir. La norma considera también la forma de mejorar
continuamente los procesos para realizar seguimiento y medir la satisfaccion del
cliente. Las versiones anteriores se focalizaron en control de calidad, 1ISO
9001:2000 se edifico basada en gestion de la calidad. ISO 9001:2008, hizo solo una
profundizacién en los requisitos ya contenidos de ISO 9001:2000 con mas
diafanidad. Se incorporaron cambios que permiten hacerla mas consistente con la
ISO 14001:2004, la norma ambiental. Seguido, en el afio 2009, ISO 9004 se reviso
para enfocarla en un negocio sostenible. Esta version fue llevada a centrarse en las

partes interesadas, no solamente en los clientes.

4.1.5. Estructura De La ISO 9001:2015

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO), la cual cuenta con su sede
principal en Ginebra Suiza, y el comité técnico 176, es el encargado de desarrollar
el tema de 1SO 9000, norma que habla de los sistemas de gestion de la calidad.

Cuya funcion principal es la elaboracion de normas técnicas que permiten
estandarizar los procesos productivos para las empresas sin importar el tamafio de

la organizacion.
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El Foro Internacional de Acreditacion, es quien establece los lineamientos para la
certificacion de las empresas, por ende, la ISO trabaja en conjunto al Foro
Internacional de Acreditacion y es el que da a las instituciones y organizaciones de

un plazo de tres afios para hacer la transicion a la version vigente.

Desde 1987, la ISO 9001 se ha actualizado cuatro veces hasta la fecha, y la nueva
version 1SO 9001:2015, establece una estructura de alto nivel, alineando las
diversas formas de sistemas de gestion, asegurando que todos los sistemas sean

compatibles, creando una unidad en cuanto a vocabulario y requisito.

De acuerdo con la publicacién en 2012 del Anexo SL, las normas ISO que estén
siendo elaboradas o sometidas a revision tendran la misma estructura.

Alcance

Referencias Normativas

Términos y Definiciones

Contexto de la Organizacion

Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacion

© 00 N o o bk~ W NP

Evaluacion del Desempefio

[ERN
©

Mejora.

La ISO 9001 del 2015, contiene diez (10) capitulos, los tres primeros hablan de
generalidades de la norma y las definiciones importantes para interpretarla

adecuadamente.
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Desde el capitulo cuatro (4) hasta el diez (10) encontramos cuéles son los
elementos del sistema de gestion de calidad debe implementarse. Esta norma parte
desde la identificacion de las necesidades y expectativas basadas en procesos de

los interesados.

Siempre fortaleciendo el compromiso de la alta Direccion con el Sistema de Calidad,
planificando riesgos y oportunidades, permitiendo acciones para direccionar hacia
los logros de los objetivos de la organizacién, asignando recursos como los cuales
permitan transformar los requisitos a través de controles y operaciones en bienes y
servicios de calidad, siempre evaluando asi el desempefio del Sistema de Gestidn
de la calidad y permitiendo un aprendizaje y mejoramiento continuo dentro de toda

la organizacion.

4.1.6. MARCO LEGAL

El presente trabajo tiene como punto de partida para su desarrollo decreto 2269 de
2012, expedido por el Ministerio De Desarrollo Econdémico Y Por La

Superintendencia De Industria Y Comercio.
Esta normatividad solo podra ser revisada por las entidades en el territorio nacional:

. El Consejo Nacional de Normas y Calidades, el cual ejecutara las funciones
presentadas en el Decreto 2152 de 1992, Articulo 22, las que adiciones o
modifiquen, y ElI Organismo Nacional de Normalizacion, quien realizara las tareas

que se encuentran en el presente Decreto.
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. El Instituto Colombiano de Normas Técnicas, ICONTEC, continuara siendo

el Organismo Nacional de Normalizacion.

. “‘mediante la cual se adoptd la Norma Técnica de Calidad Gestion Publica,
NTCGP 1000:2004”, Decreto 4110 de 2004.

. "Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva

del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicio” Ley 873 de 2003.

. “Establecer las directrices y politicas para los 6rganos estatales en materia
de Gestion de Calidad. Dotar a las entidades del estado de una herramienta de

Gestion y de evaluacién”, Ley 873 de 2003.

5. DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion se desplego6 a partir de un estudio de caso llevado a promover una
propuesta de implementacion de la norma ISO 9001:2015, en la ferreteria
Barroblanco de Piedecuesta, donde se busca analizar y establecer el proceso que

requiere para la aplicacién de la norma y su posterior certificacion.

La investigacion se abordard desde el procedimiento cualitativo, donde se busca
observar, analizar, revisar, mejorar actividades y procedimientos que son realizados
en el constante ejercicio de las actividades de la empresa, donde brinde
oportunidades de mejora sujetada en la establecido en la norma de calidad,
siguiendo los procedimientos precisos para atender los requerimientos que surgen
en la realizaciéon de la actividad diaria, logrando realizar la caracterizacion de todos
los procesos identificados en la empresa, para asi originar una estandarizacion

documental, llevando a la satisfaccion del comprador y el desarrollo empresarial,
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este estudio de caso se enfocaré en la ferreteria Barroblanco de Piedecuesta, en la
sede principal y Unica. Se basara en los procesos identificados al inicio de la
investigacion y en busca de dar alcance a las actividades de entrenamiento y

formacion desarrolladas dentro de la empresa.

6. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

Con la finalidad de analizar el estado actual de la ferreteria Barroblanco, se pasara
a dar inicio al proyecto diagnostico y de esta forma identificar puntos débiles en los
procedimientos de la empresa referente a la norma ISO 9001:2015 y asi originar un
plan enfocado en dar respuesta a las falencias encontradas y reforzar las
actividades que lo requieran, se dara inspeccién a las distintas fuentes y se
buscaran los medios que mas se ajuste al enfoque de la empresa, de manera tal
que se pueda dar la propuesta de implementacién a la norma, sin ocasionar
traumatismos y evitar situaciones que puedan alterar la estabilidad de la ferreteria,
el clima laboral o el transcurso propio de sus actividades sin generar conflictos.

Igualmente, se verificara la cognicion del personal en el proceso a realizar, y se
daran sugerencias a los directivos para la realizacion de capacitaciones y/o charlas,
gue logren concientizar al personal en el cumplimiento de las metas trazadas y el
proceso que se realizaria en caso de asumir el reto de la certificacion, dando

informacion clara y pertinente.

6.1. Crear los instrumentos de recoleccién de la informacion

En este punto del proyecto se realiza la revision documental, observacion de los
procesos que se ejecutan en la ferreteria Barro Blanco, también se hara un

acercamiento con los empleados directos, para obtener el conocimiento necesario,
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con el fin de consolidar la base de datos que sirve de fuente para dar diagnostico

de la organizacion.

6.1.1. Analizar lainformacion:

Se realiza un analisis mediante técnicas estadisticas descriptivas con el fin obtener
claridad de las fortalezas y debilidades de la ferreteria Barroblanco y a sus ves,
teniendo muy en cuenta las expectativas de la alta gerencia, con el fin de realizar

una propuesta clara de los métodos para la posterior aplicacion de la norma.

6.1.2. Proponer medidas de estructuracién que garanticen laincorporacion
Proponemos a la alta gerencia, se llevan a cabo unos parametros iniciales, para
comenzar con la consolidacion de un sistema de calidad, necesarios para

emprender la formalizacion de la norma, siendo guia y base de dicho proceso.

6.1.3. Formacién talento humano

Para estructurar un sistema de calidad en la empresa, se debe iniciar por la
formacion del personal, esto le permitira alcanzar los estandares necesarios en
calidad y competencia, donde impulsar la interaccion entre los equipos de trabajo

genera una mejora continua.

6.1.4. Comité de calidad

Es la parte encargada que tomard decisiones claves, se conformara por un
integrante de alta direccion y los encargados de las areas operativas, la funcion del
comité sera establecer mision y politica de calidad, buscando enumerar las
esenciales funciones al momento de adelantar la calidad, buscando preparar el

proceso, la planificacion y suministrando los recursos precisos para fijar objetivos.

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestién UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



PAGINA 27
DOCENCIA S

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

6.1.5. Direccion de calidad
Esta parte del proceso podra ser conformada por una sola persona, teniendo en
cuenta que es una empresa pequefa, su responsabilidad sera dirigir y controlar

implementar el programa, ademas del mantenimiento de este.

6.1.6. Estructura organizacional

Realizar esta es estructura es de vital importancia dentro del sistema de gestion, ya
que permite a los miembros de la empresa tener completamente claras la ideas
sobre como actuar frente a determinadas circunstancias, permitiendo crear nuevas
ideas en el &mbito de comercializacion, buscando mejorar comunicacioén con sus
clientes entre otras. Ademas, brinda identidad a sus miembros y los mantiene

unidos.

6.1.7. Medir estandares de calidad

Se invita a la ferreteria a implementar indicadores de calidad, entendiendo que son
un instrumento de medicién donde a través de ellos se podra determinar el nivel de
cumplimiento y calidad actual de la empresa, por parte de la compafia, en sus

objetivos.
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7. RESULTADOS

7.1. Caracterizacion de los Procesos

Radica en identificar rasgos de los procesos en la Ferreteria Barroblanco, el objetivo
es procurar el primer paso donde se adopte un enfoque el cual se base en los
procesos, es decir, cuales procesos deberia contar la estructura del sistema.

Continuo se confecciona esta caracterizacién y con la informacion relacionada se

logro realizar el mapa de proceso de la Ferreteria Barroblanco.

La norma ISO 9001:2015 no instaura de manera explicita que procesos o cuales
deben estar identificados, esto promueve la tipologia en las técnicas, pero son de
toda naturaleza, desde gestidn de recursos, procesos de planificacién, seguimiento,
realizacion de productos y medicion. Lo anterior corresponde a que la norma no

procura establecer uniformidad en el caracter de acoger este enfoque.

Considerando que la Ferreteria Barroblanco, cuenta con algunos procesos, no es
imperioso crearlos, sino identificarlos y hacer una gestion de manera correcta, para
asi establecer qué procesos son principalmente significativos y es preciso que
formen parte de la estructura, en qué nivel hara parte. Dicha individualizacion y
clasificacion de procesos surge de la revisién de los dinamismos que desarrolla la

empresay como influyen las actividades y se alinean al cumplimiento de resultados.

La Figura 2 muestra los resultados del estudio diagnostico realizado en la empresa
Ferreteria Barroblanco. En la grafica se visualiza que el proceso mejor valorado fue
“Operacion” puesto que obtuvo el 93% de las calificaciones en los tramos “En
proceso” y “Establecido”. Ademas, dentro de los procesos mejores valorados se

destaca el de “Liderazgo” con un 43% de las calificaciones en el tramo “Establecido”.
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Mientras que, dentro de los procesos que el examen diagnosticé en riesgo, es decir,
con las peores calificaciones, fueron: Por una parte, el “Contexto de la organizacion”
con un 67% de las puntuaciones en el tramo “No establecido” y por otra parte, el

proceso de “Planeacion” con la mitad de las puntuaciones en “No establecido”.
Diagndstico

Mejora NN 67%
Evaluacidn de desemperio [IIIENEGEGEGEES 57%
Operacion [ 53% 40%
Contexto de la organizacion [IINNEGEGEGEEEEEES 33%

Soporte [N 38% 25%

Planeacion NGNS 50%

Liderazgo NG 29% 43%
0% 25% 50% 75% 100%

B NO ESTABLECIDO EN PROCESO ESTABLECIDO

Figura 2. Diagnéstico Ferreteria Barroblanco.

Inmediatamente de realizada la seleccion e identificaciébn de los procesos, es
imperioso definir la estructura de tal manera que proporcione la parafrasis de las

interrelaciones que existen.

El perfil en que La ferreteria Barroblanco, refleja sus procesos y los identifica dando
interrelacion, es por medio del siguiente mapa de procesos. (Ver Figura 3)
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o e

Proceso Gerencial Proceso Misional Proceso Apoyo
Planeacion estratégica Gestion entrenamiento y Gestion Administrativa
formacion Gestion Talento Humano

Mejora Institucional
Gestion mejora

| Partes interesadas conformes '

Figura 3. Mapa de procesos Ferreteria Barroblanco.

7.2. Elaboracion Del Documento Propuesta Para Implementacion De La
Norma ISO 9001:2015

Presentaremos de una manera sencilla las etapas y acciones que debemos tener
en cuenta para la presentacion de propuesta para la consecucion del Sistema de
Gestion de la calidad; en la FERRETERIA BARROBLANCO.
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Requerimos para este proposito un cronograma o programacion de actividades
donde estén plasmadas sensibilizacion, capacitacion e informacion del personal
encargado de las diferentes areas de la empresa con el fin de hacerlos participes

en este proyecto.

7.2.1. Analisis del estado actual de los procesos internos
En este primer paso se le realiza una sensibilizacion a todo el personal involucrado
en la empresa con el propésito de explicarles el por qué la importancia de este

proyectd y generar un vinculo de compromiso entre el proyecto y el personal.

7.2.2. Precisar aspectos adaptables de la norma
Uno de los puntos criticos, que se encontraron en la investigacion, es que la
FERRETERIA BARROBLANCO, no cuenta con los requisitos minimos

establecidos como lo son:

e Mision
e Vision
e Politica de calidad

e Alcance

Para esto y como primera medida, una de las propuestas es nombrar un
responsable del Sistema de Gestion de Calidad, preferiblemente de nivel directivo,

con el fin de que la propuesta tome mucho mas impulso.
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7.2.3. Detallar el contenido de la organizacion para establecer aspectos
acertados

Fue de vital importancia realizar un diagnéstico claro que permito afirmar las

condiciones en la que se encontraba la empresa con respecto a los requerimientos

de la norma, permitiendo conocer el punto de partida y enfocar donde llegar.

Mejorar las actividades de la organizacion buscando como enfoque de la ISO 9001
del 2015, y tomandola como una herramienta, esencial el dia a dia para los procesos
internos de la FERRETERIA BARROBLANCO.

Crear un cronograma interno de auto auditoria, con el fin de medir las mejoras o
desmejoras de los diferentes procesos, y con base en esta y con la companiia del
responsable del proceso, tomar las medidas correctivas, creando una mejora
continua.

Como ultima medida para esta que esta propuesta se agarre mas impulso, es de

vital importancia distribuir funciones

7.3. Propuesta de Misidn, Vision, Politica de Calidad y Alcance

7.3.1. Mision

Darnos a conocer por ofrecer productos de la mejor calidad, con los mejores precios
del mercado, para las construcciones, industriales o artesanales, con un grande
surtido de materiales y herramientas para las obras civiles, con un servicio oportuno

y personalizado para nuestra clientela.
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7.3.2. Vision

Para el 2032 ser una empresa reconocida a nivel del area metropolitana por
suministrar soluciones oportunas a las diferentes situaciones que se presentan en
las obras civiles de nuestra prestigiosa clientela, abasteciendo de herramientas y
materiales de construccion, siendo la una ferreteria completa y surtida,

destacandonos por nuestro servicio al cliente personalizados.

7.3.3. Politica de Calidad

Fidelizar a nuestros clientes atreves del servicio personalizado, por medio de un
grupo calificado de personal y con proveedores y reconocidos que nos suministran
productos de alta calidad, cumpliendo las especificaciones exigidas del mercado,
permitiéndonos garantizar los materiales y las herramientas, y a su vez un
suministro contindo, teniendo como fin una oferta constante y completa para la gran
cantidad de situaciones que se le puedan presentar a nuestra clientela.

Contando un buen reconocimiento regional, gracias al cumplimiento en la entrega

de los requerimientos y las especificaciones solicitados por nuestra clientela.

7.3.4. Alcance

Somos una empresa dedicada a la distribucion y comercializacion de productos y
herramientas de construccién de consumo industriales o artesanales, con un amplio
portafolio y una gran variedad de marcas representativas, reconocidas por su alta
calidad en los diferentes canales de mercados, siempre caracterizandonos por

nuestro excelente servicio al cliente.

7.4. ldentificacion de los aspectos de la Ferreteria Barroblanco a mejorar y
fortalecer.
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Actualmente, la Ferreteria Barroblanco, se encuentra ubicada en la Calle 17 N° 1-
05 del barrio Villa Maria, donde cuenta con las instalaciones adecuadas para su
funcionamiento, espacios amplios y acordes para el almacenamiento y exhibicién
de los materiales, permitiendo brindar una correcta atencion a sus clientes.

La ferreteria Barroblanco, utilizando una metodologia de estudio esencial como lo
es un analisis DOFA, el cual permite de forma sencilla la identificacién de factores
primordiales en la consecucion de objetivos claros.

Tabla 1 DOFA Ferreteria Barroblanco

DEBILIDADES OPORTUNIDADES
e Pérdida de clientes e Busqueda de mercados nuevos
e Competencia proxima ¢ Alianzas vitales
e Fluctuacion en los precios e Control de procesos
Normativa
e Fidelizar clientela
e Pagos anticipados
e Conformidad plan de
capacitacion segun
identificacion de necesidades.
FORTALEZAS AMENAZAS

e Recuso humano calificado

e Instalaciones fisicas apropiadas

e Ubicacion correcta

e Innovacion en entregas y
utilizacion de medios
electrénicos

e Cierre de la ferreteria por
factores econémicos

e Crecimiento de cartera morosa

e Competencia desleal

7.4.2. Estrategia DOFA

Analizando los factores revelados en el andlisis DOFA, se proponen estrategias que

permitan acrecentar la efectividad, se relacionan a continuacion.
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Exploracion de diferentes mercados apoyandose en alianzas vitales
Aprovechar alianzas vitales para el mejoramiento de la infraestructura
Concebir estrategias de marketing apropiadas.

Desarrollar estrategia de promocion para atraer nueva clientela

Crear medios de fidelizacion de cliente frecuente.

7.4.3. Contexto Externo

Es necesario para la organizacion realizar el contexto externo, para eso se toma
como referencia una herramienta de planificacion estratégica llamada “PESTEL”
gue consiste en una detalla descripcion de los factores Legales, econémicos,
tecnologicos y sociales, que dependiendo a la situacidén que se presente, esta puede
llegar a influir de una manera negativa o positiva en el dia a dia de la FERRETERIA
BARROBLANCO.

Se concluyé en hacer un andlisis practico, riguroso y sencillo, a su vez que
permitiera a la ferreteria verificar posicién, estrategia y demas actividades que
faciliten redireccionar las maniobras competitivas y asi buscar dar un enfoque a sus
procesos, logrando ampliar las oportunidades del sector ferretero y mitigar cualquier
riesgo externo. A continuacion, referiremos los items identificados en la matriz
PESTEL.:

7.4.4. Politico: Normativa utilizada en comercio internacional, proteccion a las
empresas, inversiones directas extranjeras, estabilidad politica y la
corrupcion.

7.4.5. Econdmico: Temas relacionados con pobreza, accesos a los recursos y
desarrollo econémico.
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7.4.6. Social: Demografica, distribucion de la renta, oscilacion laboral y social,
condiciones respecto al trabajo, cambios estilo de vida, formacion cultural y
su grado de prosperidad social.

7.4.7. Tecnologicos: Las prioridades otorgadas por el gobierno a la industria y
sus avances, proporcionando un gasto en investigacion congruente con la
innovacion tecnologica, ciclo de vida y rapidez de la obsolescencia
tecnologica, ademas de los costos de la energia y la internet.

7.4.8. Ambiental: Leyes de regulacién del reciclaje y proteccion ambiental,
basadas en consumo energético y la concientizacién del cambio climatico,
promoviendo actitud ecoldgica de sus habitantes, mas incentivos a las
empresas verdes.

7.4.9. Legales:

Proteccion a patentes, derechos de propiedad del consumidor, licencias,
ademas de leyes sobre empleo, salud y seguridad laboral.

Tabla 2. Sugerencias Legales a Ferreteria Barroblanco

POLITICO ECONOMICO
1. Politicas de incremento de 1. El bajo crecimiento econémico, por
impuestos el alto precio del délar y las nuevas
2. El correcto funcionamiento de la politicas ambientales
nueva Presidencia de la Republica 2. Competencia desleal por las demas
ferreterias y un posible carrusel de
precios.
SOCIOCULTURAL TECNOLOGICO
1. El utilizar las ferreterias locales es 1. El desarrollo tecnoldgico actual,
una préactica que ha venido apoyado en redes sociales y nuevos
creciendo en los constructores, ya dispositivos, facilitan el correcto
que facilitan el funcionamiento de funcionamiento de las empresas,
sus obras. ayudando a satisfacer a nuestros
clientes.
LEGAL — MEDIO AMBIENTE
1. Constantes intervenciones del estado en la conformacion de Sistemas
de Gestién
2. Controles estrictos en la regulacion de precios y la correcta
competencia.
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8. CONCLUSIONES

La investigacién dilucid6 uno de los temas mas relevantes de la actualidad, que es
la busqueda del ascenso continuo de las empresas a través del acogimiento de las
normas de calidad, especialmente las ISO y que al agruparse conforman un

completo Sistema integrado.

En tal sentido, una empresa santandereana nos abrid sus puertas y nos permitio
identificar sus necesidades y estado actual, permitiéndonos proyectar una futura
implementacion de la norma ISO 9001:20015. Se arrancé por diagnosticar,
mediante un Check List, el momento actual de la Ferreteria Barroblanco de
Piedecuesta y su cumplimiento de los requisitos minimos de la Norma, encontrando
que la ferreteria no cuenta con los requisitos minimos establecidos por la ISO, por
lo tanto, se forjo la idea positiva de realizar la propuesta y la futura implementacion

gue beneficiara a la sus procesos y mejora continua.

Una vez finiquitado el ciclo diagndstico, se procedid a asemejar los principales
beneficios que se lograrian en una alcanzable implementacion de la Norma, para
ello se realiz6 una matriz DOFA y un analisis PESTEL. A través de estas
herramientas se logrd dilucidar los beneficios que podria adquirir la ferreteria en
caso de llevarlo acabo, como seria lograr el mejoramiento sustancial de sus

procesos, seguido de mejorar su imagen y brindar mayor servicio a sus clientes.

Otros beneficios que la ferreteria lograria serian consolidar una imagen sélida ante
posibles proyecciones en materia de contratacion tanto publica como privada,

haciéndose mas visible con la competencia y sus posibles consumidores.
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Al avanzar en el analisis y la profundizacion de la investigacion de busco alcanzar
los objetivos de la propuesta de implementacion a mediano y largo plazo y para esto
se desarroll6 una metodologia PHVA, mediante el cual se pudo determinar los items
y requisitos exiguos de la norma ISO, para detallar la forma mas agil, dinamica y

correcta de realizar.

En la realizacidon de la propuesta se logré hacer un analisis estadistico descriptivo
gue nos permitié tener una base certera de las condiciones de la ferreteria y dar un
diagndstico preciso basado en datos confiables que arrojo este procedimiento,
gracias a este analisis de logro ser mas precisos al momento de proponer procesos

iniciales y mejoras.

La exploracion de los datos alcanzo los objetivos sugeridos y permitié presentar una
confiable alternativa por la cual la ferreteria pueda implementar la norma en un

futuro no muy lejano.

Finalmente, la realizacion de esta propuesta fue una ocasion de reflexiva que nos
brindé la posibilidad de acrecentar nuestro aprendizaje y conocer mas a fondo el
contexto laboral, sirviendo como base del crecimiento profesional de los autores y

préximos Ingenieros Industriales.
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9. RECOMENDACIONES

En el recorrido de la investigacion, se pudo determinar ciertas recomendaciones
que pueden ser muy Uutiles en los proximos procesos. Como primera medida
recomendar a las Unidades Tecnoldgicas de Santander seguir fomentando en sus
estudiantes la parte investigativa, esto provoca un proceso formativo mas profundo

y un alistamiento profesional amplio de cara al contexto laboral.

En segunda mediada se le hace el llamado a la Ferreteria Barroblanco, alinear estas
recomendaciones para asi enfilar a la empresa a comenzar un proceso de
certificacion que le generara un impulso importante el crecimiento institucional, asi
mismo se invita a la ferreteria que tome en cuenta las estrategias delineadas, el

proceso metodolégico y los componentes utilizados en esta propuesta.

Para terminar, se recomienda a todas las empresas santandereanas a implementar
esquemas de calidad, como lo son las normas ISO, ya que esto permite una
ponderacion mas alta, debido a la imagen que proporcionada el lograr una

certificacion.
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