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RESUMEN

El presente proyecto de caracter descriptivo, comprendio el disefio de un sistema de gestion de calidad
basado en la NTC I1SO 9001:2015 para la empresa Industrias Vicar, la cual se encuentra ubicada en la
ciudad de Cucuta, Colombia, el proyecto se desarrolla en cuatro (4) etapas, donde inicialmente se llevo a
cabo un diagndstico que permitiera conocer estado actual del cumplimiento de la empresa en relacion a
los requisitos establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015, posteriormente, se definid la planeacién
estratégica, estableciendo unas nuevas mision, vision, politica y objetivos, alineados al contexto
actual de la organizacion y que expresan el compromiso de la misma con el cumplimiento de los
requisitos de las partes interesadas. Una vez definida la planeacion estratégica, se procedié a
Caracterizar todos los procesos mediante la identificacion de todas las actividades criticas para el
adecuado funcionamiento de industrias Vicar, tomando en cuenta los riesgos presentes en cada una y
detallando la forma en que tales actividades se relacionan. El proyecto concluy6 con la elaboracion de la
documentacion requerida para el soporte del sistema de gestion de calidad, segin los lineamientos la
Norma NTC ISO 9001:2015 y demas requerimientos establecidos por la empresa, obteniendo como
resultado final un disefio, cuyo objetivo es ser la base para una eventual implementacion y posterior
certificacion en el cumplimiento de la norma.

PALABRAS CLAVES: Calidad — Sistema de gestiéon — NTC ISO 9001:2015

CARACTERISTICAS:

PAGINAS: 129 PLANOS: ILUSTRACIONES: CD ROOM:_1
Elaboré Reviso Aprobd
Equipo Operativo del Proceso Comite de Calidad Comiteé de Calidad
Fecha | 24/10/2014 Fecha | 05/12/2014 Fecha | 05/12/2014

COPIA NO CONTROLADA



DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA NTC ISO
9001:2015 PARA LA EMPRESA INDUSTRIAS VICAR UBICADA EN LA CIUDAD DE

CUCUTA

ANDRES ELOY ARIZA SANCHEZ

JOSEPH DAVID GARCIA ASSAF

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
FACULTAD DE INGENIERIA
PLAN DE ESTUDIOS DE INGENIERIA INDUSTRIAL
SAN JOSE DE CUCUTA

2017



DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA NTC ISO
9001:2015 PARA LA EMPRESA INDUSTRIAS VICAR UBICADA EN LA CIUDAD DE

CUCUTA

ANDRES ELOY ARIZA SANCHEZ

JOSEPH DAVID GARCIA ASSAF

Trabajo de grado presentado como requisito para optar al titulo de

Ingeniero Industrial

Directora
MARTHA SOFIA ORJUELA ABRIL
Ingeniera Industrial

Magister administracion de empresas con especialidad en direccion de proyectos

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
FACULTAD DE INGENIERIA
PLAN DE ESTUDIOS DE INGENIERIA INDUSTRIAL
SAN JOSE DE CUCUTA

2017



10]| =
1]

Universidad

Francisco de Paula Santander NIT. 850500622 - &

2 .
_ L

www.ufps.edu.co

ACTA DE SUSTENTACION DE UN TRABAJO DE GRADO

FECHA: febrero, 15 del 2017
HORA: 10:00 A.M.
LUGAR: CREAD SALA DE FOTOGRAFIA

PLAN DE ESTUDIOS: INGENIERIA INDUSTRIAL

Titulo de la Tesis: “DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BASADO EN LA NORMA NTC ISO 9001:2015 PARA LA EMPRESA INDUSTRIAS
VICAR UBICADA EN LA CIUDAD DE CUCUTA”.

Jurados:
Ing. FABIO ORLANDO SEGURA ESCOBAR
Ing. JUAN CARLOS BERM UDEZ CARRILLO
Lic. ANA MILENA GOMEZ SOTO
Director: Ing. MARTHA SOFIA ORJUELA ABRIL
Nombre del estudiante Cédigo Calificacién
: Letra Numero
ANDRES ELOY ARIZA SANCHEZ 1191180  CUATRO, CUATRO 44
JOSEPH DAVID GARCIA ASSAF 1191067  CUATRO, CUATRO 4.4

; Lic. ANA MILENA GOMEZ SOTO
;C(qjom e e
V6.Bo. ROSA PATRICIA RAMIREZ

oordinadora Comité Curricular

Ingenieria Industrial

Av. Gran Colombia No. 12E-96 Colsag
Teléfono: 5776655
Ctcuta - Colombia




pag.

Introduccion 14
1. Problema 15
1.1 Titulo 15
1.2 Planteamiento del Problema 15
1.3 Formulacion del Problema 16
1.4 Justificacion 16
1.4.1 A nivel de la organizacion 16
1.4.2 A nivel del estudiante 17
1.5 Objetivos 17
1.5.1 Objetivo general 17
1.5.2 Objetivos especificos 17
1.6 Alcance y limitaciones 18
1.6.1 Alcance 18
1.6.2 Limitaciones 18

2. Marco Referencial 19
2.1 Antecedentes 19
2.2 Marco Contextual 22
2.2.1 Informacion general de la empresa 22
2.2.1.1 Misién 23
2.2.1.2 Vision 23
2.2.1.3 Organigrama general 23

2.3 Marco Tedrico 24

Contenido



2.3.1 Ciclo PHVA
2.3.2 Calidad
2.3.3 Sistemas de gestion de la calidad
2.3.4 Partes interesadas
2.3.5 Diagnostico
2.3.6 Analisis DOFA
2.3.7 Caracterizacion de los procesos
2.3.8 Indicadores de gestién
2.3.9 Definicion de los criterios del riesgo
2.3.10 Valoracion del riesgo
2.3.11 Tratamiento del Riesgo

2.4 Marco Conceptual

2.5 Marco Legal

3. Disefio Metodoldgico

3.1 Tipo de Investigacion

3.2 Poblacion y Muestra
3.2.1 Poblacion.
3.2.2 Muestra.

3.3 Instrumentos o Técnicas para la Recoleccion de Informacion
3.3.1 Informacion Primaria
3.3.2 Informacion Secundaria

3.4 Anélisis de la Informacion

4. Resultados y Analisis

4.1 Diagnostico del estado actual de la empresa

24

25

25

25

26

26

28

30

30

31

32

33

35

36

36

36

36

36

37

37

37

37

38

38



4.1.1 Resultado del diagnostico del estado actual de la empresa 54

4.1.1.1 Anélisis general de la lista de chequeo 58
4.2 Planeacion Estratégica 59
4.2.1 Direccionamiento estratégico 69
4.2.2 Mision 70
4.2.3 Vision 70
4.2.4 Politica y objetivos de calidad 72
4.3 Caracterizacion de procesos 74
4.4 Gestion del riesgo 79
4.4.1 ldentificacion de los riesgos 80
4.4.2 Evaluacién y control del riesgo 85
4.5 Documentacion del Sistema de gestion de calidad 87
4.5.1 Manuales de funciones 87
4.5.2 Estructuracion de la documentacion del sistema de gestion de calidad 91

4.5.3 ldentificacion de las competencias necesarias para el adecuado funcionamiento del

sistema de gestion de calidad 99
4.6 Disefio de indicadores de gestién 102
5. Conclusiones 107
6. Recomendaciones 109
Referencias Bibliogréaficas 110

Anexos 113



