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Resumen

Actualmente en la industria de los alimentos es importante implementar sistemas de calidad, por
lo tanto, Almojabanas Caseras Paragiiitas es consciente que debe mejorar los procesos con el fin
de ser reconocidos en el mercado, ampliar la cartera de clientes y fidelizacion de los actuales. Esta
propuesta se encamina a evaluar en primera instancia las condiciones actuales de la organizacion
frente a los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2015, estableciendo las brechas y asi
mismo las actividades necesarias para alcanzar la conformidad, a través, de la caracterizacion de
los procesos estratégicos, misionales y de soporte; estableciendo un modelo de marketing y el tipo
de filosofia para avanzar un paso mas; en responsabilidad social y empresarial de forma voluntaria
se compromete a llevar una propuesta en materia de practicas sociales, laborales, derechos
humanos y medio ambiente; en verificacion estratégica de la calidad, se desarrolla un plan y
programa de auditoria interna ajustada a la organizacion; en calidad, competitividad e innovacién
se desarrolla el modelo Canvas definiendo un modelo de negocio innovador; en excelencia
directiva se toma el modelo European Foundation Quality Management (EFQM) para identificar
las debilidades teniendo en cuenta los criterios del mismo; en seguimiento y medicion se desarrolla
indicadores para tres procesos que afectan el sistema; en mejora continua se desarrolla tres
herramientas ciclo Planear-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), histograma y Pareto con el fin de
identificar un problema y plantear la mejora; en la integracion de la calidad se toma como
directrices los modelos de integracion.

Palabras clave: Calidad, proceso, satisfaccion del cliente, producto, mejora, partes interesadas,

sistema de gestion de la calidad.



Abstract

Currently in the food industry it is important to implement quality systems, therefore,
Almojéabanas Caseras Paragiiitas is aware that it must improve processes in order to be recognized
in the market, expand the customer portfolio and loyalty of current customers. This proposal is
aimed at evaluating the current conditions of the organization against the requirements of the
international standard ISO 9001: 2015, establishing the gaps and also the necessary activities to
achieve compliance, through the characterization of strategic processes, mission and support,
establishing a marketing model and the type of philosophy to go a step further, in social and
corporate responsibility voluntarily undertakes to bring a proposal on social practices, labor, human
rights and environment, in strategic verification of quality, develops a plan and program of internal
audit tailored to the organization; In quality, competitiveness and innovation, the CANVAS model
is developed, defining an innovative business model; in management excellence, the European
Foundation Quality Management (EFQM) model is used to identify weaknesses, taking into
account its criteria; in monitoring and measurement, indicators are developed for three processes
that affect the system; in continuous improvement, three tools are developed: the Plan-Do-Check-
Act cycle (PHVA), the histogram and Pareto, in order to identify a problem and propose
improvements; in the integration of quality, the integration models are used as guidelines.

Keywords: Quality, process, customer satisfaction, product, improvement, stakeholders, quality

management system.
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Introduccion

El sistema de gestion de calidad es el grupo de elementos que se relacionan entre si y trabajan
bajo procesos, con el objetivo de generar productos y/o servicios de calidad, cumplir los objetivos
organizacionales definidos con anterioridad y satisfacer las partes interesadas de la organizacion.

La norma internacional de referencia para los sistemas de calidad es la norma ISO 9001-2015,
basada en los principios de gestion de la calidad, como son: el enfoque al cliente, liderazgo,
participacion del personal, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basada en la evidencia
y gestion de las relaciones. Para una organizacion, adoptar un sistema de gestion de calidad se
convierte en una decision estratégica que promueve el desempefio global de la organizacion, debido
a que permite implementar metodologias de trabajo orientadas al logro de objetivos, definir como
realizar actividades diarias de manera eficiente optimizando los recursos disponibles, describir el
perfil de cada cargo, entre otros factores fundamentales para facilitar productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y abordar riesgos y oportunidades asociadas al contexto.

Almojabanas Caseras Paragiiitas, es consciente que los cambios en el mercado y el entorno
influyen en su crecimiento organizacional, y que carecer de unos procesos definidos y unas
actividades estandarizadas conlleva a que la organizacidn tenga reprocesos que implican costos
adicionales, es asi que la propuesta del sistema de gestion de calidad (SGC) cambia la estrategia
para mejorar el actuar de la organizacién y alcanzar la satisfaccion del cliente, una mayor
productividad, rentabilidad, competitividad y mejora continua.

La metodologia a tener en cuenta para el desarrollo de esta propuesta se basa en los lineamientos
de la norma ISO 9001:2015, fundamentos de la calidad, disefio y gestion de los procesos,
excelencia directiva, responsabilidad social empresarial, verificacion estratégica de la calidad,
competitividad e innovacion, neuromarketing, seguimiento y medicion de la calidad, mejora e

integracion de la calidad.



1. Identificacion del problema

1.1. Caracterizacion de la organizacion

Almojabanas caseras paragiiitas, es una organizacion familiar dedicada a la fabricacion y
comercializacidn del producto almojabana de queso.

Su planta esta ubicada en la ciudad de Bogota en la Carrera 74 A No. 71 — 65 B, barrio Boyaca
Real.

Cuenta con 6 empleados fijos en el area de produccion, 4 en la parte administrativa, 1 profesional
y 1 en servicios generales y algunas veces temporales que apoyan en dado caso que aumente la

produccion.

irial

-
[ ]

. 5]

BON

Figura 1. Ubicacion de la organizacion. Google Maps (2019).
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1.1.1. Lineas de produccion.

PRODUCTO DESCRIPCION DEL PRODUCTO

Almojabana de queso: Es un producto alimenticio de gran

tradicion colombiana hecha a partir de maiz y queso, horneado.

Figura 2. Productos de la organizacion. Autoria propia (2019).

1.1.2. Antecedentes historicos.

Almojabanas caseras paragiiitas fue fundada en el afio 2006, en la ciudad de Floridablanca
(Santander). Gracias a una sociedad familiar se ided la venta de almojabanas en pequenas
cantidades distribuidas a clientes minoritarios. Desde su creacion se ha convertido en una
organizacion conocida en un sector especifico, que con el tiempo han ampliado sus lineas de
produccidn afianzando la venta de su producto principal.

Hoy en dia son fuertes en el desarrollo de algunos productos de maiz, lo que genero contratos
con organizaciones distribuidoras en gran volumen, trasladando la planta a la ciudad de Bogota e
implementando mejores condiciones de produccion con el fin de cumplir con la normatividad
vigente y centralizando la distribucion de su producto al cliente principal.

El 18 de julio del 2014, el sefior Edgar Patifio bajo matricula mercantil nimero 530064101
actualizada el 26 junio del 2019, inscrita en la Cadmara de Comercio Bogotd, con domicilio principal
en Bogota y Nit 13494880-1, registro el nombre de almojdbanas caseras paragiiitas en proceso de
cambio para llamarse PROALCAS (Productora de almojabanas caseras). Edgar Patifio
representante legal de la organizacion cumple las funciones de Gerente General. Dedicada a la
produccion y comercializacion de productos de panaderia - objeto cdmara y comercio conforme a
sus estatutos de constitucion “Empresas dedicadas a la elaboracion de productos de panaderia
incluye las empresas dedicadas a manufactura de obleas, conos para helados™ (Decreto 1607 de

2002).
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1.1.3. Organigrama.
La estructura jerarquica de almojabanas caseras paragiiitas esta basada en un enfoque funcional

en la que se definen roles y cargos, de la siguiente manera:

‘ GERENTE ‘
’ ADMINISTRACION ‘ OPERATIVA AREA COMERCIAL
RRHH ’ PRODUCCION ‘ ’ VENTAS ‘
’ COMPRAS ‘ ’ MANTENIMIENTO ‘ ’ MERCADEO ‘

’ CONTABLE ‘

Figura 3. Organigrama de la organizacion. Autoria propia (2019).

1.1.4. Clientes de la organizacion.
Los clientes son institucionales y tiendas.
Entre los principales se encuentran:
e Promotora de Café de Colombia (PROCAFECOL S.A). Juan Valdez.
e Centros Sociales. OXXO
e Centro Comerciales. TOTAL FOOD
e Distribuidoras.
1.1.5. Direccionamiento estratégico.
1.1.5.1. Misién. Somos una organizacion con el mejor recurso humano dedicada a la elaboracion
de almojabanas de queso, enfocada a todas las personas y organizaciones que quieran obtener un
producto de excelente calidad, logrando satisfacer las necesidades del cliente.
1.1.5.2. Vision. Para el afio 2026 seremos una organizacion competitiva, innovadora y
sobresaliente en el mercado, reconocida a nivel nacional ofreciendo variedad de productos de altos
estandares de calidad y valor agregado, satisfaciendo las expectativas de los clientes mediante la
utilizacioén de adecuados procesos, conocimiento, trabajo en equipo, compromiso, optimizacion de
los recursos, efectividad y mejoramiento continuo, logrando establecer puntos de venta e

incursionar en el mercado internacional.
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1.1.5.3. Estrategias de la organizacion. Emplea varias estrategias para el desarrollo y
consolidacién dentro de un mercado competitivo, en el cual el crecimiento y fortalecimiento
estratégico estd basado en la calidad de sus productos, ya que estan posicionados en el mercado
donde opera, ademas de satisfacer los requerimientos de los clientes, la mejora, la capacitacion del
personal y la entrega oportuna de sus productos.

1.2. Descripcion del problema

El mercado y la competencia hacen que las organizaciones se comprometan a gestionar y
controlar de manera continua la calidad en sus procesos. En el caso especifico de la organizacion,
la competencia es muy sdlida por parte de las demas organizaciones que tienen las mismas lineas
de produccién, como lo son: DIVALLY LTDA, TEAM Y LOLITA, quienes compiten con calidad
y precios.

La organizacidn elabora productos con altos estdndares de calidad establecidos por sus clientes,
la competencia ofrece las mismas lineas de productos a bajo precio, por lo tanto, es primordial
competir con calidad, por esta razon es que se elabora la propuesta de un sistema de gestion de
calidad para la organizacién almojabanas caseras paragiiitas, basado en la NTC-ISO 9001-2015.

A lo largo de sus 13 afios de historia la organizacion ha operado de una forma netamente
empirica, sin ninguna herramienta, ni estrategia que le permita hacer seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion a sus procesos, por lo tanto, es dificil visualizar los cambios que se puedan
hacer para mejorar su competitividad y su rendimiento financiero.

Se detecta que la organizacion no cuenta con una mision, vision y politica de calidad clara y
principios y valores que cumplan con las necesidades y expectativas actuales de las partes
interesadas, teniendo en cuenta que estos son un conjunto de elementos importantes que le dan

identidad a una organizacidn es necesario adecuarlos.



1.2.1. Arbol de problema.

Efectos

Indirectos

Efectos

Directos

- Sobrecostos.

- Reprocesos.

- Falta de protocolos
que soporten las
condiciones de
compra.

- Falta de inversion en
tecnologia moderna de
equipos.

- Proceso lento vy
complejo para la toma
de decisiones.

- Falta de liderazgo.

- Deficiencia en el

- Pérdida de
producto.

- Incumplimiento de
las especificaciones
requeridas por los
clientes.

- Falta de control en
la supervision para el
mantenimiento  de

equipos.

- Falta de
organizacion y
planificacion de la
produccion.

- Pérdida de clientes.
- Afectacion de la

13

manejo de la - Falta de control de
informacion y inventarios, horarios
comunicacion. y funciones.
- Deficiencia en el
manejo de la
informacion y
comunicacion.
Desorganizacion en Desorganizacion

el proceso

administrativo.

en el proceso de

produccion.

marca y la
confiabilidad de la
organizacion.
- Falta definir
estrategias
comerciales.
- No conocen los
niveles de
satisfaccion del
cliente.
- Deficiencia en el
manejo de la
informacion y
comunicacion.
Desorganizacion

en el proceso

comercial

Actualmente la organizacion Almojabanas Caseras Paragiiitas no cuenta con un

sistema de gestion de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Causas

No se evidencia
una estructura

administrativa.

No se evidencia una
estructura definida y
organizada en

produccion.

No se evidencia una

estructura comercial.

Figura 4. Arbol de problemas de la organizacion. Autoria propia (2019).
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1.2.2. Formulacion del problema.
(Como establecer un sistema de gestion de calidad basado en los requisitos de la norma ISO

9001:2015 que permita el mejoramiento de la organizacion almojabanas caseras paragiiitas?
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2. Justificacion

Por medio de esta propuesta se busca encontrar la solucioén al problema planteado, donde el
lineamiento principal para lograr los resultados esperados es la norma ISO 9001:2015, facilitando
un SGC para la organizacidén almojabanas caseras paragiiitas.

Segun la Politica Nacional de Desarrollo, documento Consejo Nacional de Politica Econdmica
y Social (CONPES), paginas 22 y 23, se establece unos determinantes de la productividad,
clasificados en tres tipologias dependiendo de su alcance:

e Determinantes que afectan la eficiencia de la unidad productora: Factores que se ejecutan
al interior de la unidad productora y sobre los cuales los productores tienen cierto nivel de
control, los cuales estdn relacionados con la generacion, transferencia, absorcion y
adopcidn de conocimiento y tecnologia.

e Determinantes relacionados con los factores de produccion: Aquellos aspectos asociados a
la provision efectiva, eficiente y pertinente de los factores que son relevantes para las
unidades productoras.

e Determinantes relacionados con el entorno competitivo y los procesos productivos: Los
cuales facilitan la generacioén de un entorno competitivo y promueven las modificaciones
que se requieren en los procesos productivos de las unidades productoras para aumentar las
posibilidades de acceso de las mismas a los mercados extranjeros, como lo son, el caso de
las cadenas de valor, los sistemas de calidad y la exposicion a mercados internacionales.

Por lo anterior almojabanas caseras paragiiitas, adopta también estas premisas expuestas en este
documento, con el fin de lograr metas a mediano y largo plazo, interrelacionando la norma ISO
9001:2015, aumentando la productividad de una manera controlada, utilizando todos los recursos
necesarios, eficacia, reducir costos, bajo sistemas de calidad con miras a crecer.

Los determinantes a nivel de unidad productiva (innovacion, emprendimiento, transferencia de
conocimiento y tecnologia), determinantes relacionados con la provision de factores de produccion
(Capital humano y financiamiento), determinantes de entorno (encadenamientos productivos,
calidad, comercio exterior); son otros factores que se deben tener en cuenta, para no estancarse y
mejorar la productividad en Colombia. Por tal motivo es importante que almojabanas caseras
paragiiitas, tome esta filosofia, pues con ello incursiona en el perfil que el gobierno busca para

promover organizaciones emprendedoras.
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Adicionalmente, con dicha propuesta se acude a los organismos creados para trabajar a la par
de la politica publica y se establece los procesos que sean la base para la normalizacion, la
acreditacion, estandarizacion de los productos y que estos sean competitivos y cumplan con los
estandares de calidad.

La norma indica 7 requisitos generales que la organizacién se enfoca para iniciar con la
propuesta del sistema de gestion de la calidad: Enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las
personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basadas en la evidencia y gestion de las
relaciones. La propuesta permite mediante el desarrollo de cada requisito ubicar a la organizacion
en un nivel mas favorable en comparacion con sus competidores, ademas, permite mejorar los
procesos internos y el desempefio de la misma, obteniendo beneficios como: capacidad de
proporcionar a los clientes productos conforme a los requisitos legales y reglamentarios, tanto
como los del cliente; abordar riesgos y oportunidades segtin el contexto y los objetivos y capacidad
de demostrar la conformidad con los requisitos del sistema de gestion de calidad. Lo anterior
permite a la organizacion disminuir sus debilidades y neutralizar amenazas, generando

oportunidades.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Realizar una propuesta de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015
para la organizacion almojibanas caseras paragiiitas, con el fin de contribuir a la estrategia
competitiva de la misma.
3.2. Objetivos especificos

Realizar una evaluacioén inicial del estado en el que se encuentra la organizacion almojabanas
caseras paragiiitas en relacion con los aspectos de calidad, con el fin de determinar aspectos a
definir o mejorar para el fortalecimiento de la gestion organizacional.

Plantear acciones de mejora orientadas a los procesos de calidad, encaminadas al éxito

sostenido.
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4. Marco de referencia

4.1. Antecedentes de la investigacion

Un primer trabajo “Manual de calidad panificadora y pasteleria mi ponqué NTC ISO
9001:2008” relaciono los procedimientos que se deben seguir para el control de la calidad de los
diferentes procesos. (Mejia Mufioz, 2014)

En este trabajo debido a la competitividad del negocio y el deseo de acaparar un mercado de
mayor envergadura se cred la necesidad de gestionar y evaluar la eficiencia de los diferentes
procesos mediante un sistema de gestion de la calidad para establecer autoridades,
responsabilidades y referenciar los procedimientos generales para todas las actividades que realizan
en la organizacion. Utilizando como metodologia el desarrollo del procedimiento fundamental, del
procedimiento para acciones correctivas y preventivas, del procedimiento para auditorias internas,
del procedimiento de control de documentos, del procedimiento de control de registros, del
procedimiento administrativo-financiero, del procedimiento para el control de producto no
conforme, manual de funciones y manual de procesos y procedimientos.

El estudio dio como resultado el cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 en
los procesos de produccidén, administrativo-financiero, ventas y mercadeo y calidad y el
cumplimiento de los objetivos mediante la satisfaccion de las necesidades del cliente promoviendo
la mejora continua en la organizacion.

Un segundo trabajo es “Disefio de un plan de gestion orientado al establecimiento de un sistema
de gestion de la calidad para la panaderia pan rico” ubicada en el municipio de Aguazul Casanare.
Esta investigacion aplico una metodologia descriptiva donde por medio de un diagnostico se logro
comprender la situacidon de la panaderia para luego alcanzar el planteamiento de la plataforma
estratégica y asi lograr las bases de un sistema de calidad. Los fines fueron de origen administrativo
y apuntaron hacia un mejor manejo. El proceso de planificacion se basd en cuatro etapas
importantes: diagnostico, programacion, ejecucion y control. (Velandia Avella, 2009)

El estudio dejé un aprendizaje significativo sobre la importancia y necesidad de que en las
organizaciones cambien el pensamiento sus lideres y su equipo de trabajo, restructuren los procesos
logrando la eficiencia y efectividad y sirve como referente para el desarrollo de trabajos del mismo
perfil dependiendo de las actualizaciones de la ISO 9001.

Un tercer trabajo es la “Implantacion de la norma ISO 9001:2008 en una fabrica de pan y

productos de bolleria y pasteleria”, cuyo objetivo es el de mejorar la organizacidon y obtener una
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situacién competitiva logrando mayores beneficios econdmicos. En este trabajo se integré el
manual de calidad, el manual de procedimientos, el manual de instrucciones de trabajo y el manual
de registros, dejando como ensefianza que a partir del andlisis inicial de una organizacion se llega
a la implementacion de la norma, y una vez desarrollado y analizado los puntos fuertes y débiles
de la organizacion se facilita la implementacion del sistema de la gestion de la calidad. (Bermejo
Echevarrieta, 2010)

Un cuarto trabajo es “Ventajas de la elaboracién de un sistema de gestion para la calidad de la
panaderia del COMEB “La Picota” Bogota”, donde se utilizd como método de trabajo la
implementacion de los pardmetros ofrecidos en la NTC ISO 9001:2008, usando las funciones del
ciclo administrativo, las cuales son cuatro: planeacion, organizacion, direccion y control. El estudio
tuvo como objeto mejorar los procesos del area de panaderia, aumentar la productividad y ayudar
a superar las no conformidades encontradas, donde se confirmé que la planeacion y la organizacion
del proceso hacen el camino hacia el éxito para la implementacion de dicho sistema teniendo en
cuenta el entorno, los cambios, los riesgos, los objetivos, los productos y los procesos. (Salcedo
Tole, 2017)

Un quinto es el “Analisis y propuesta para la mejora de la gestion de la calidad y medio ambiente
en las pequefias organizaciones panificadoras de Valledupar”, nos mostré la problematica del como
la mayoria de las pequefias panaderias artesanales elaboran productos sin tener en cuenta las
tendencias actuales de consumo, generando riesgos de enfermedades cardiovasculares, diabetes y
obesidad, y cred conciencia de la importancia en la produccion de alimentos seguros, marketing,
tecnologia avanzada y cumplimiento de los aspectos legales. Del mismo modo resalta la
importancia en la planeacion estratégica orientada a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes, mercadeo y creacion de valor en productos e innovacion. (Gémez
Valenzuela, 2013)

Es asi como se concluy6 que el panorama anterior conduce a pensar en la necesidad de la
implementacidn de sistemas de gestion de la calidad, incluyendo una cultura de innovacion, calidad
y mejora continua, el elaborar con responsabilidad ambiental y el lograr sobrevivir en el mercado
actual competitivo.

Un sexto trabajo el “Manual de calidad de la organizacion ponqué delicias”, donde se realiz6 el
desarrollo, la implementacion y formalizacion del sistema de gestion de la calidad con el fin de

satisfacer los requisitos de la norma ISO 9001:2008, documentar las practicas de la organizacion,
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entender y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y mejorar la administracion de
la organizacion. (Lopez Moreno, 2012)

El trabajo oriento esta propuesta porque presento el disefo, desarrollo, produccion y servicio de
productos, enfocado a la satisfaccion del cliente y la mejora continua del sistema, ademas mostro
la importancia de la elaboracion de dicho manual para informar a los empleados los diversos
requisitos de la norma, los cuales se deben cumplir, mantener y conservar asegurando la
satisfaccion del cliente y la mejora continua.

Un séptimo trabajo la “Implementacion del sistema de gestion de la calidad en la organizacion
panificadora la favorita”, con el objetivo de lograr la satisfaccion del cliente con sus productos y
servicios, mejorando continuamente el sistema de gestion de la calidad. Debido a la necesidad de
conocer la satisfaccion de su producto en el mercado para comprobar el nivel de aceptacion inicial
se desarrolld dicho estudio, donde se establecid los valores organizacionales para operar con éxito,
mejorando la rentabilidad, el incremento de la estabilidad y el aumento de la satisfaccion del
cliente, siguiendo con el desarrollo de las politicas de calidad, los objetivos de calidad e
indicadores, la documentacion del sistema de gestion de la calidad, el manual de calidad, el manual
de procesos, las responsabilidades de la alta direccion, la gestion de recursos y la realizacion del
producto. Este trabajo nos proporciond bases fundamentales para el desarrollo de esta propuesta
por la metodologia utilizada. (Salazar Molina & Sandoval Herrera, s.f)

Un octavo trabajo el “Diseno e implementacion sistema integrado de gestion de calidad ISO
9001 y medio ambiente ISO 14001 en un obrador de pasteleria”, el objeto de este disefio fue
conseguir en un futuro la certificacion de la organizacién por el organismo competente. Se
implementd los sistemas de gestion de calidad ISO 9001:2000 teniendo en cuenta los ocho (8)
principios de la gestion de la calidad y las fases de implementacion del SGC en todos los procesos
de la organizacidn. Aportando conocimientos de alto valor para nuestra investigacion como modelo
para el desarrollo de la misma, sin tener en cuenta lo relacionado con medio ambiente ISO 14001
ya que no es significativo para la propuesta. (Gamez Collantes, 2008)

Un noveno el “Manual de calidad para Alex Castafieda eventos & eefrigerios basado en la
Norma ISO 9001:2015”, mostr6 con la metodologia la importancia que tiene el manual de calidad
para las organizaciones antes, durante y después de los procesos de certificacion, permitiendo a
través de la elaboracidon de este un conocimiento general de la organizacion. (Sandoval Fonseca,

2017)
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El documento cont6 con la planeacion estratégica, caracterizacion de procesos, ademas presentd
la identificacion de las partes interesadas tanto internas como externas y la matriz de debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas (DOFA), lo que permitié determinar sus mayores fortalezas
y oportunidades y sus principales debilidades y amenazas, partiendo de lo anterior, aportd a la
organizacion el establecimiento de estrategias y planes de mejoramiento para ser mas competitiva
en el mercado.

Este trabajo nos mostr6 un camino de investigacion a desarrollar en nuestra implementacién del
SGC de gran valor en conocimientos asociados.

4.2. Marco teodrico

En la actualidad las organizaciones se encaminan a la mejora, se busca garantizar la calidad de
nuestros productos y/o servicios ademds de lograr la sostenibilidad en nuevos mercados
competitivos. Es por esto que estandares como ISO 9001 nos suministra requisitos estandarizados
para implementar y mantener el SIG, promoviendo una cultura de gestion orientada a la calidad
donde los productos y/o servicios satisfagan las necesidades de los clientes.

4.2.1. Historia de la familia de normas ISO 9001.

La ISO 9001 es una norma que esta basada en un modelo de gestion de procesos, aplicable a
todo tipo de industrias que tuvo mucho éxito en Europa. En 1987 se inicia la creacion y publicacion
de la serie de normas ISO 9000 que incluye algunos cambios de su antecesora y se crearon tres
modelos, el principal fue la ISO 9001:1987, también estaba la ISO 9002 y la ISO 9003.

En 1994, se realiza cambios prescriptivos a la ISO 9001:1994 incluyendo acciones preventivas
para garantizar la calidad del producto. En el afio 2000 se realiza cambios relevantes, se unifica los
tres modelos (9001,9002 y 9003) en la ISO 9001:2000 y se incorpora el enfoque basado en
procesos en busca de la mejora continua y el seguimiento a la satisfaccion del cliente. En el afio
2008 (ISO 9001:2008) se realiza una aclaracidn a los requisitos existentes, se coloca al cliente en
el centro y el proveedor debe definir las necesidades reales del cliente para su satisfaccion; esta
certificacion garantiza la calidad de los productos y/o servicios de la organizacion.

El ultimo cambio realizado a la norma se presenta en el afio 2015 (ISO 9001:2015) ofreciendo
mas libertad a la adaptacion del sistema de gestion de calidad dentro de la organizacién. (Vargas,
2018)

A continuacion, se describe las principales mejoras de la nueva version:


https://www.iso.org/iso-9001-quality-management.html
http://kawak.net/modulo-mejoramiento-continuo
https://kawak.net/Webinars/como-enfrentar-el-reto-de-los-requisitos-ocultos-de-la-iso-90012015/
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e Va mas alla del cliente, se interesa también en los usuarios finales, los consumidores, los
organismos reguladores, etc.

e El objetivo siempre sigue siendo el de velar por la conformidad de los productos y/o
servicios para garantizar a las necesidades y expectativas de los clientes.

e El enfoque en procesos sigue representando una parte importante de la norma. Aplicando
el ciclo planear, hacer, verificar y actuar (PHVA) dentro de un marco general
llamado enfoque de riesgos reconociendo asi que no todos los procesos tienen el mismo
impacto en la capacidad de la organizacion en la entrega de productos y/o servicios
conformes.

e Laversion 2015 no recomienda un procedimiento especifico de documentaciéon. Lo que la

hace mas flexible en cuanto a documentacion.
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Figura 5. Evoluciéon norma ISO 9001:2015. Vargas, S (2018).

4.2.2. Historia de la gestion de la calidad.

Actualmente la gestion de calidad es conocida como el conjunto de acciones, medidas y
soluciones orientadas a la mejora continua de los procesos internos de una organizacion, donde el
objetivo principal es el aumento del nivel de satisfaccion de un grupo de clientes y/o consumidores.

La calidad ha sufrido cambios importantes a lo largo de las décadas, en especial desde que se
asumi6 como una necesidad en el campo organizacional.

Bésicamente la historia y evolucion del término de calidad se divide en cinco etapas:


http://normas9000.learningcart.com/Company_Blog/hablemos-sobre-la-iso-9001-2015.aspx#pbr
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Industrializacion: Es necesario remitirnos al siglo XIX, en los afios de la revolucion industrial.
El primer gesto de control de calidad es en la primera guerra mundial donde las cadenas de
produccion son mas complejas y a la vez surge el papel de inspector.

Control estadistico. Se sitia en los afios 1930 y 1950. Ademas del interés por la inspeccion se
centran en controles estadisticos los cuales son favorecidos por los avances tecnoldgicos de la
época, siendo mas global.

Primeros sistemas. Entre los afios 1950 y 1980, las organizaciones determinan que los controles
estadisticos no son suficientes, falta desglosar los procesos en etapas y mediante un periodo de
observacion se detecta fallos originados en ellas. En este periodo de tiempo aparecen los primeros
sistemas de calidad, donde ya no es prioridad la cantidad de productos obtenidos sino la calidad de
los mismos.

Estrategia. Después de los afios 80 y hasta mediados de los 90, la calidad es asumida como un
proceso estratégico, siendo uno de los cambios mas significativos que ha tenido el concepto, ya
que se introducen los procesos de mejora continua y se centra en las necesidades del cliente. En
esta etapa la calidad no es manejada por los inspectores sino por la direccion.

Calidad total. A partir de los afios 90 y hasta la fecha, llega el nuevo concepto “Calidad total”,
desaparece la diferencia entre producto y servicio. Adicional, la figura del cliente obtiene mayor
importancia, llegando a etapas de posventa, convirtiéndose en el principal indicador de calidad.
(s.n., 2016).

4.2.3. Principios de gestion de la calidad.

Herramienta de trabajo para la alta direccion con el objetivo de llevar a la organizacidn hacia la
mejora en el desempefio.

Dos variables necesarias para determinar el correcto funcionamiento del SGC es la evaluacion
objetiva sobre si los principios se usan en la organizacidon hacia la mejora en el desempeio y la
medicion de los resultados de su aplicacion.

A continuacion, se mencionan dichos principios:

Enfoque al cliente. Los clientes son los elementos clave de una organizacion, si no existen
clientes que adquieran los productos y/o servicios esta no existiria, por tal motivo es necesario
comprender sus necesidades tanto presentes como futuras satisfaciendo los requisitos e intentar

superar sus expectativas.
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Liderazgo. Los lideres son los responsables de garantiza un ambiente interno que motive a los
trabajadores a involucrarse plenamente en el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal. El personal debe adquirir el compromiso en el uso de sus habilidades
en pro del beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos. La gestion por procesos de las actividades y los recursos hace
posible alcanzar eficacia en los resultados esperados.

Enfoque de sistemas para la gestion. Al considerar los procesos interrelacionados como un
sistema se ayuda a aumentar la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua. La mejora continua es considerada como un objetivo permanente de la
organizacion.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision. El analisis de datos e informacion
fundamenta las decisiones mas eficaces.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Estas relaciones son beneficiosas para
la organizacion y el proveedor incrementando la capacidad de ambos para crear valor.
(Licalbertoblog, 2016).

4.2.4. Evolucion de la calidad.

La evolucion de la calidad inicia en el afio 1920 basada en el control de calidad con respecto al
producto, entre los afios 1950 a 1970 se modifica al aseguramiento de la calidad con respecto al

cliente y en el afio 1990 se llega al concepto de calidad total con respecto a la organizacion.

Enfoque Calidad

A
EMPRESA
CLIENTE ASEGURAMIENTO
- DE LA CALIDAD
PRODUCTO CONTROL DE LA CALIDAD
I I -
1920 1950 1970 1990

Evolucion de la Calidad

Figura 6. Evolucion de la calidad. (Diaz, 2010).
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4.2.5. Enfoque basado en procesos.

Segun el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) un proceso, es
el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactiian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados. Esta norma promueve la adopcidon de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

El enfoque basado en procesos contiene el concepto y gestion de los procesos y sus
interacciones, alcanzando los resultados esperados de acuerdo a la politica de calidad y a la
direccion estratégica de la organizacion, se puede lograr utilizando la herramienta del ciclo PHVA
basada en los riesgos generando oportunidades para prevencion de los resultados no deseados.

Su aplicacion en el SGC permite la comprension y coherencia en la conformidad de los
requisitos; la importancia de los procesos en término de valor agregado; el logro del desempefio
eficaz del proceso y la mejora de los procesos basada en la evaluacion de los datos y la informacion.

En los anexos 1, 2, 3, 4 ,5 y 6 se muestra las caracterizaciones de los procesos: gerencial,
produccion, recursos humanos, capacitacion, mantenimiento y comercial.

Ciclo PHVA. La norma ISO 9011:2015 define el ciclo PHVA de la siguiente manera:
Planificar. Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

Hacer. Implementar lo planificado.

Verificar. Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos y los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

Actuar. Tomar acciones para mejorar el desempeio, cuando sea necesario. (Alarcon Prieto, 2018,

pags. 6-7).
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (4)

Organizacion
¥ su
-::nntext-::-

Requisitos I ( Planificacidn I.Tderazgu

del cliente (6)

Satisfaccion

del cliente
Resultados
del SGC
A Proyectos y
Servicios
Necesidades y \
expectativas
de las partes
interesadas Mejord
pertinentes (10)
(4)

Figura 7. Representacion de la estructura de la norma ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA. (Cortez,
2017).

4.3. Marco conceptual

Es de vital importancia en el marco de la calidad organizacional promover la cultura que genere
como resultado comportamientos, actividades, actitudes y procesos que aporten valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y las partes interesadas, por ello se
define algunos conceptos:

Calidad. La calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcién y desempefio
previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente. La calidad significa aportar
valor al cliente, es decir, ofrecer unas condiciones de uso del producto o servicio superiores a las
que el cliente espera recibir y a un buen precio. También, la calidad se refiere a minimizar las
pérdidas que un producto pueda causar a la sociedad humana mostrando interés por parte de la
organizacion a mantener la satisfaccion del cliente. (ICONTEC), Norma Técnica Colombiana

NTC-ISO 9001, 2015).
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Sistema de gestion de la calidad. Comprende actividades donde la organizacion realiza la
identificacion de sus objetivos y determina los procesos y los recursos que son requeridos para
lograr los resultados deseados. Encargada de gestionar los procesos y los recursos requeridos para
generar valor y poder obtener los resultados esperados en pro de la satisfaccion del cliente. Ademas,
facilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos teniendo en cuenta las consecuencias de
sus decisiones a largo y corto plazo y facilita los medios para la identificacion de acciones que
aborden las consecuencias previstas y no previstas en el proceso.

Contexto de la organizacion. Proceso en el cual se establece los factores que influyen en el
propdsito, objetivos y sostenibilidad de la organizacidn, la cual tiene en cuenta factores internos
tales como los valores, la cultura, el conocimiento y el desempefio de la organizacion y factores
externos tales como los entornos legales, tecnoldgicos, de competitividad, de mercados, culturales,
sociales y economicos.

Partes interesadas. Son aquellas que generan un riesgo importante para la sostenibilidad de la
organizacion si sus necesidades y expectativas no se cumplen, es necesario involucrar todas las
partes interesadas que afecten a la organizacion.

Apoyo alta direccion. Garantiza los recursos humanos y otros recursos para lograr los objetivos
establecidos en la estrategia del sistema.

Personas. Son el recurso principal y primordial para la organizacidon, dependiendo de su
comportamiento asi sera el desempefio de la organizacion, por lo que es de vital importancia que
se comprometan a entender la politica de la calidad y los resultados deseados por la organizacion.

Competencia. Mediante la comprension y aplicabilidad de habilidades, formacion, educacion y
experiencia necesaria de las personas al desempefiar sus roles y responsabilidades se logra un
sistema efectivo.

Toma de conciencia. Al lograr que las personas entiendan sus responsabilidades, contribuiran
al logro de los objetivos de la organizacion.

Comunicacién. Manejando una comunicacion efectiva entre la organizacidon y las partes
interesadas se fomenta el compromiso de las personas aumentando la compresion del contexto de
la organizacion y las necesidades y expectativas.

Normograma. Por medio de esta herramienta las entidades publicas y privadas delimitan las
normas que regulan sus actuaciones en el desarrollo con su objeto misional, sirve como guia para

los miembros de la organizacion en la aplicacion de aquellas normas que se deben cumplir de
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acuerdo con su competencia, evitando duplicidad de funciones. Al tener organizadas dichas
normas, se espera que el acceso a las mismas permita consultarlas, estudiarlas y promoverlas de
una manera mas facil.

4.4. Marco legal

Es importante establecer politicas y culturas organizacionales basadas en el cumplimiento de
estandares normativos y legales que permitan a la organizacion almojabanas caseras paragiiitas
llevar acabo su actividad econdmica bajo las normas nacionales.

Se utiliza el formato de normograma, el cual guia a los miembros de la organizacién en la
aplicacion de aquellas normas que debe cumplir o hacer cumplir de acuerdo con su competencia,
sin duplicar funciones.

El tener organizadas dichas normas permite consultarlas, estudiarlas y promoverlas de una
manera mas facil. Ver Anexo 7.

Normatividad en la industria alimentaria:

Resolucion 2674 de 2013. Ministerio de Salud y Proteccion Social, por el cual se reglamenta el
articulo 126 del Decreto Ley 019 de 2012, establece los requisitos sanitarios que deben cumplir las
personas naturales y/o juridicas que ejercen actividades de fabricacién, procesamiento,
preparacion, envase, almacenamiento, transporte, distribucién y comercializacion de alimentos y
materias primas de alimentos y los requisitos para la notificacion, permiso o registro sanitario de
los alimentos, segun el riesgo en salud publica, con el fin de proteger la vida y la salud de las
personas.

Resolucidon 5109 de 2005. Ministerio de proteccion Social, por la cual se establece el reglamento
técnico sobre los requisitos de rotulado o etiquetado que deben cumplir los alimentos envasados y
materias primas de alimentos para consumo humano.

Ley 9 de 1979. Medidas sanitarias para los alimentos, aditivos, bebidas o materias primas
correspondientes o las mismas que se produzcan, manipulen, elaboren, transformen, fraccionen,
conserven, almacenen, transporten, expendan, consuman, importen o exporten.

Resolucién 1506 de 2011. Reglamento técnico a través del cual se sefalan los requisitos de
rotulado o etiquetado que deben cumplir los aditivos que se emplean para la elaboracion de

alimentos para consumo humano.
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Decreto 539 de 2014. Reglamento técnico sobre los requisitos sanitarios que deben cumplir los
importadores y exportadores de alimentos para el consumo humano, materias primas e insumos
para alimentos destinados al consumo humano.

Decreto 590 de 2014. Modifica el articulo 21 (vigencia y derogatorias) del decreto numero 539
de 2014.

Resolucion 719 de 2015. Clasificacion de alimentos de consumo humano de acuerdo con el
riesgo en salud publica.

El Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos (INVIMA) por su caracter
técnico-cientifico, se encarga de velar por el cumplimiento de esta legislacion, haciendo presencia
en las compafiias que hacen parte de la cadena productiva de la industria de alimentos en todo el

territorio nacional.
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5. Marco metodologico

Para lograr la propuesta de un sistema de gestion de calidad se presenta el siguiente plan de

trabajo, distribuidos en las siguientes etapas:

Investigacion y recoleccion Fuentes Primarias y
de informacion secundarias

Evaluacion o
Recoleccion de

Inicial Hipotesis . - Entrevista
informacion

Identificacion de Objetivos

problemas

Resultados

Analisis

Figura 8. Etapas de trabajo. Autoria Propia (2019).

5.1. Plan de trabajo

Evaluacion inicial del estado actual de la organizacion frente a los capitulos de la norma ISO
9001:20015.

Para lograr la propuesta, es necesario utilizar como herramienta una evaluacion inicial, con el fin
de conocer la situacion de la organizacion, identificar los problemas, lo que ya han implementado y si
han trabajado en temas relacionados con la calidad, con el fin de empezar con la planificacion de la
propuesta en mencion.

Se utiliza el método cuantitativo, por medio de la observacion, la entrevista y reuniones con los
diferentes integrantes que hacen la parte de la organizacion.

La investigacion proyectiva, es un tipo de estudio que consiste en buscar soluciones a distintos
problemas, analizando de forma integral todos sus aspectos y proponiendo nuevas acciones que

mejoren una situacion de manera practica y funcional. (Rodriguez, s.t.).
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5.1.1. Hipdtesis.

La propuesta de un SGC, ofrece la posibilidad de que en la organizacion almojabanas caseras
paragiiitas, mediante herramientas logre la mejora continua e integral de sus procesos.

5.1.2. Variables de investigacion.

e Variables independientes: Requisito de la organizacion.
e Variables dependientes: Requisitos de norma ISO 9001:2015.
e Variables intervinientes: Requerimientos de clientes, requisitos legales y normativos.

5.1.3. Tamaiio poblacional y muestra.

La poblacién se encuentra conformada por los integrantes del area administrativa y operacional,
asi:

Gerente general (1), jefe administrativo (1), jefe de operaciones (1), jefe comercial (1), ingeniera
de alimentos (1), servicios generales (1), operarios de planta (6).

La muestra con la cual se realiza el autodiagnostico, representa el 42 % de la poblacion y esta
constituida por el gerente general (1), jefe administrativo (1), jefe de operaciones (1), jefe de comercial
(1) e ingeniera de alimentos (1), sin embargo, para obtener mayor confiablidad de los resultados se
recolecta la informacion al 100% de la poblacion.

5.1.4. Instrumento de recoleccion de la informacion.

Se utiliza una lista de verificacion autoevaluacion en donde se relaciona los capitulos del 4 al 10
de la norma ISO 9001:2015 con sus respectivos requisitos. Ver anexo 8.

Luego se obtiene las brechas planteadas por capitulo de la norma ISO 9001:2015, reflejando en la
figura 9 los resultados arrojados en la encuesta. Ver tabla 1.

Asi mismo las acciones que la organizacion debe tener en cuenta para la construccion del plan

estratégico con el fin de iniciar con la propuesta de calidad (DOFA). Ver tabla 2.
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Resultados por capitulo de la norma ISO 9001:2015 y brechas

Criterio Resultado %

evaluacion inicial

Descripcion Brecha

Para esta criterio se debe establecer un plan estratégico,
teniendo en cuenta los factores internos y externos que
afectan a la organizacion y las partes interesadas,

estructurar los procesos y el alcance

Es fundamental que el gerente de la organizacion como
lider, fomente el cambio basado en el pensamiento de
procesos y riesgos, defina las responsabilidades y
verifique mediante resultados que se esté cumpliendo la
politica, los objetivos, la estrategia planificada y las

necesidades de los clientes.

En este criterio se debe concentrar el esfuerzo por parte
de toda la organizacion, debido que para poner en
marcha la planificacion es importante definir los
objetivos y luego determinar los riesgos a los cuales se
va enfrentar, para buscar las oportunidades, mediante la
integracion de acciones que se puedan medir para
evaluar su desempefio.

Establecer informacion documentada apropiada.

Contexto de la 32
organizacion

Liderazgo 22
Planificacion 6
Soporte 44

La organizacion emplea los recursos necesarios para la
produccion, sin embargo, debe determinar y optimizar
los recursos pertinentes para implementar un sistema de
gestion de calidad y que estos se puedan evaluar,

determinado la eficacia.
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Falta planificar e implementar los procesos necesarios
para cumplir con los requisitos de un sistema de calidad,
integrando las necesidades del cliente y los productos
que se desarrollan en la organizacion, controlando los
requisitos relacionados con el producto, las entradas y
las salidas, sus cambios, el disefio y desarrollo de
nuevos productos, aprovechando la capacidad de la
planta y por ultimo definiendo la trazabilidad adecuada
con el fin de detectar no conformes.

Documentar informacion pertinente.

Determinar qué actividades necesita seguimiento y
medicion en los procesos, mediante herramientas
apropiadas que arrojen resultados claros con el fin de
evaluar la eficacia y asi realizar planes de mejora.
Establecer un programa de auditoria interna a intervalos
planificados, conforme a la norma internaciéon ISO
19011:2018.

La gerencia debe hacer revision periddica de los
resultados de seguimiento y medicion de los procesos.
Determinar informacion pertinente, como resultado del

seguimiento a los procesos y de las auditorias

Operacion 53
Seguimiento y 17
evaluacion

Mejora 21

Nota. Autoria propia (2019).

Determinar las oportunidades de mejora, teniendo en
cuenta los resultados de la eficacia de los procesos

Documentar las acciones de mejora.
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RESUMEN ISO 9001:2015

4.CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION
60%

10. MEJORA 5 LIDERAZGO

6 PLANIFICACION
PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE LA...

9 EVALUACION DEL
DESEMPENO

8 .OPERACION 7 SOPORTE

Figura 9. Grafica de superficie radial. Autoria propia en base a la evaluacion inicial (2019).

Andlisis. Como se observa en la figura 10, se compara los resultados por criterios con respecto
a la norma ISO 9001:2015, la cual presenta porcentajes dispersos unos con otros y son alejados a
lograr la conformidad con los requisitos de cada criterio, obteniendo el mayor porcentaje en el
capitulo de operacion con un 53%, seguido de soporte con el 44% y los mas bajos planificacion
con un 6%, liderazgo con el 22% y mejora 21%.

Teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion inicial, se emplea la herramienta DOFA,
donde se plantea un modelo de plan estratégico para la organizacion almojabanas caseras
paragiiitas, la cual sera la base para recalcular la politica, los objetivos de calidad y las actividades

necesarias para alcanzarlos.
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ANALISIS ESTRATEGICO CON LA MATRIZDAFO

ALMOJABANAS CASERAS PARAGUITAS

FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA

FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Ampliar el portafolio de los productos

1. Aumento en el precio de los msumos

2. Adecuaciones locativas en las instalaciones y equipos

2. Crisis econdnica

ANALISIS DOFA 3. Abrir nuevos mercados 3. Entrada de nueva competencia
4. Mayor publicidad 4. Precios bajos de fa competencia
5, Planear alianzas estratégicas con ofras organizaciones del mercado 5. Bajo poder adquisitivo
6. Aprovechar el recichie 6. Desconocimiento del plan de negocios
FORTALEZAS Estrategias FO Estrategias FA

1 Akto conocimiento en el mercado de amasijos

(1-1) Desarrolar y elaborar nuevos productos en la organizacion.

(4-4) Analizar los movinientos del mercado con el finde oftecer bajos
pIecios.

2 Trabajar con materia de excelente calidad

(2,6-3) Atraer a los clintes ofeciendo productos con atos estandares
de calidad y que sean tradicionakes.

(4-5) Oftecer promociones para permitr [ adquision del producto al
alcance de todas ks personas.

3 Entrega oportuna

(2,6-4) Invertir en estrategias de marketing para abrir nuevos mercados
atrayendo clientes potencials.

(4-2) Incentivar mediante marketing el consumo de productos
nacionaks.

4 Compromiso y responsabilidad social

(1,4-5) Diseiar alinzas estrategicas con ofras organizaciones que
mejoren el mercado actual a nivel nacional.

(2,6-1) Mantener un stock de insumos adecuados para la produccion e
informarse sobre el movimiento de s divisas,

5 Certificado ante las entidades competentes

(5-2) Realizar adecuaciones locativas exigidas por s entidades
competentes para el cumplimiento de las normas y mejora en los

DIOCESOS

(6-3) Tmplementar un producto nnovador que satisfaga las necesidades
del clinte.

6 Producto de atta calidad (valor agregado)

(7-6) Transformar y dar un ruevo uso de los residuos generados por la
Organizacion.

(6-3) Generar estrategias de adaptacion a b redes sociales logrando un
reconocimiento de marca.

7 Mangjo de los residuos solidos

(5-6) Manejar una poltica ambiental aplicable a los requerinientos
solicitados por el ente regulador.

(7-7) Generar mecanismos donde se infegre a la conunidad con el
proposito de cumplir con los requisitos legals.

DEBILIDADES

Estrategias DO

Estrategias DA

1 Estructura y tamaio de fa planta,

(3-2) Adqurir nueva maquinaria para b mejora de procesos.

(5,6-2) Garantizar que ka organizacion cuente con un colchon financiero
para épocas dificles evitando traumatismo en h productividad y
o

2 Falta de reconocimiento

(4,6-4) Promocionar los productos para la obtencion de nuevos clentes.

(7-3) Mantener  los empleados satisfechos incentivandolos con
capacitacion y remuneracion economica para anentar la productividad.

3 Maquinaria no moderna

(6-5) Generar alianzas estrategias con otras organizaciones del mercado.

(6-6) Reestructurar el plan de negocios para veriicar en que esta
fallando b organizacion.

4 Unico clente

(6-3) Abrir muevos tichos y segmentos del mercado.

(45-5) Reducir los costos de produccion.

5 Empresa familiar

(5-3) Definir responsabiidades y finciones chras en pro del crecimiento
de la organizacion.

(3-3) Adquirr maquinaria con tecnologha adecuada,

6 Ventas y mercadeo

(2-1,3) Desarrolar un programa de promocion y marketing para una
adecuada rotacion de productos.

(5,6-5) Promocionar los productos para todo tipo de poblacion.

7 Capacitacion continua

(7-1,3) Incentivar al personal en capacttacion con el fin de mejorar los
procesos y afianzar conocimentos.

(1-3) Proyectar el crecimiento y reestructuracion de la planta.

Nota. Autoria propia (2019).
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5.2. Fases del desarrollo de la propuesta

Teniendo en cuenta las debilidades identificadas con respecto a la norma NTC- ISO 9001:2015,

se plantea las siguientes fases:

Fase 1. Fundamentos de gerencia de calidad. Planteamiento del problema para el desarrollo
de esta propuesta.

Fase 2. Disefio y gestion de procesos. Se construye 6 procesos con sus respectivas
caracterizaciones que afectan a la organizacion de forma critica.

Fase 3. Neuromarketing. Se establece el modelo de Marketing de la organizacion,
proponiendo un paso mas en los valores de la misma.

Fase 4. Calidad y responsabilidad social. Se desarrolla tres propuestas teniendo en cuenta
materias que afectan a la industria de los alimentos y que pueden ser aprovechadas.

Fase 5. Verificacion estratégica de la calidad. Se plantea un plan y programa de auditoria
interna, la cual contribuye al mejoramiento de los procesos.

Fase 6. Calidad, competitividad e innovacion. Se emplea la herramienta CANVAS, para
desarrollar una propuesta de negocio.

Fase 7. Excelencia directiva. Se maneja el modelo EFQM, como instrumento de evaluacién
inicial para evaluar que tan distante se encuentra la organizacion de la excelencia.

Fase 8. Seguimiento y medicion. Se plantea tableros de indicadores para tres procesos.
Fase 9. Mejora continua. Se desarrolla tres herramientas las cuales se aplicaran para
determinar las posibles opciones de tratamientos a problemas identificados en la
organizacion y tomar acciones de mejora.

Fase 10. Integracion de la calidad. Se desarrolla los pasos para la integracion de las normas

ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y la ISO 27001:2013.
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6. Disefio de gestion de procesos

6.1. Generalidades

Proceso. Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor y

suministre un producto a un cliente externo o interno.

Todo proceso tiene una serie de caracteristicas comunes:

Se compone de un conjunto de actividades relacionadas que se encuentran ldgica y

secuencialmente ordenadas.

Se alimenta de inputs (materias primas, informacién, recursos humanos...).
Tiene un objetivo, es decir, de €l se obtiene un resultado (output).

Su orientacion es horizontal y puede atravesar distintos departamentos.

Se orienta a crear valor para satisfacer las necesidades de un cliente.

Ademas de las caracteristicas antes sefialadas e independientemente del tipo de proceso ante el

que nos encontremos, existe un conjunto de elementos comun a todos ellos. Asi, un proceso se

compone de los siguientes elementos (Peréz Fernandez de Velasco, 2010).

Input. Es una entrada, un recurso que alimenta el proceso y que, por lo tanto, permite que
comience. El input proviene del proveedor (externo o interno).

El proceso. Es la secuencia de actividades en si misma.

Personas. El equipo de personas del proceso estara compuesto por el responsable del
proceso y por los empleados que trabajen en el mismo.

Recursos fisicos. Instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software...
Meétodo/Planificacion del proceso. Es la descripcion del proceso: como se hace, quién lo
hace, como y cuando ha de hacerse.

Output. Es la salida del proceso. Puede consistir en un producto, en un servicio o en una
combinacion de ambos. Estd destinado a un cliente (externo o interno). Si el cliente es

interno, el output se convierte en el input de otro proceso posterior.

Gestion por procesos. La gestion por procesos es una forma especifica de ver la realidad y la

empresa. Percibe la organizacion como un sistema interrelacionado de procesos que contribuyen

conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente. (Sdnchez & Blanco, 2014).

Tipos de procesos:
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e Procesos estratégicos. Corresponde a los cargos de la alta direccion, teniendo en cuenta
principalmente los procesos estratégicos que condicionan la definicion y la consideracion
de los demas procesos y actividades permitiendo ofrecer soporte en la correcta toma de
decisiones, fortalecer la operatividad de la organizacion y mejorar la vision del cliente.

e Procesos clave. Aportan valor a las relaciones de la organizacion con sus clientes y partes
interesadas, con el objetivo de lograr la satisfaccion de sus necesidades.

e Procesos complementarios. Llamados procesos de apoyo, complementan a los procesos
clave, que condicionan de gran manera el desempefio de procesos superiores y determinan
en muchos casos el éxito o el fracaso de los mismos.

(Qué es un mapa de procesos?

Es una representacion grafica por cada proceso identificado en el que se relacionan los aspectos
clave del mismo y los elementos principales que lo conforman, menciona los indicadores de
desempefio que permiten seguirlos y evaluarlos dependiendo el lugar que le corresponde segtin su
importancia en la organizacion.

Es importante elaborarlo ya que ayuda a: definir una estructura coherente de la organizacion, es
una buena herramienta para analizar los procesos, ayuda a evaluar la eficacia y eficiencia en cada
uno de los procesos y permite que el encargado del proceso vele por su cumplimiento.

6.2. Mapa de procesos de la organizacion

El mapa de procesos se representa en la figura 11, en este se muestra los procesos que realizan
los departamentos de la organizacion de la siguiente manera:

Procesos estratégicos. Incluyen la gerencia general y el proceso de calidad.

Procesos misionales. Incluyen el proceso administrativo, proceso produccion y el proceso
comercial.

Proceso de apoyo. Incluyen recurso humano, capacitacién, compras, contable, mantenimiento,

ventas y mercadeo.
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Figura 10. Mapa de procesos de la organizacion. Autoria propia (2019).

6.3. Caracterizaciones de procesos

Proceso gerencial. Ubicado en el plano estratégico de la organizacion, proceso que es el pilar
fundamental donde se direcciona las metas de cada una de los procesos misionales (proceso
administrativo, proceso operativo y proceso comercial), los comunica ente si, con un fin comun,
que es definir sus objetivos, metas claras, identificar los posibles riesgos e implementar acciones

de mejora, constatando la efectividad de dichas actividades. Ver anexo 1.
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Proceso de produccion. Ubicado en el plano operativo o misional de la organizacion, proceso
encargado de la produccion de los productos hojaldrados y amasijos, por lo cual esta
interrelacionado con todos los procesos, ademas de satisfacer las necesidades de los clientes activos
o potenciales de forma directa. Ver anexo 2.

Proceso de recursos humanos. Ubicado en el plano de apoyo o soporte de la organizacion,
proceso encargado de la correcta seleccion de los colaboradores, depende del proceso misional
administrativo y esta interrelacionado con los demas procesos. Ver anexo 3.

Proceso de capacitacion. Ubicado en el plano de apoyo o soporte de la organizacion, proceso
encargado de garantizar que los colaboradores cumplan con los requerimientos o necesidades
establecidos en los demas procesos, en pro de cumplir con los objetivos estratégicos y misionales.
Ver anexo 4.

Proceso de mantenimiento. Ubicado en el plano de apoyo o soporte de la organizacion, proceso
encargado de garantizar que los equipos y maquinaria de los diferentes procesos esté disponible
para las diferentes actividades, que funcione adecuadamente, que tenga suficiente capacidad para
la produccidn o tarea programada y controlar la vida util del equipo (desgaste). Ver anexo 5.

Proceso comercial. Ubicado en el plano operativo o misional de la organizacion, proceso
encargado de promocionar y comercializar los productos, mediante la aplicacion de estrategias y
actividades que garanticen la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los objetivos y politicas

de la organizacion, ademas identificar las necesidades y los requisitos del cliente. Ver anexo 6.
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7. Neuromarketing

7.1 Generalidades

Se define cuatro elementos principales, denominados 4p del marketing, los cuales son: producto,
precio, publicidad, punto de venta, también llamado plaza, al definirlas se puede aplicar cada tipo
de marketing en la organizacioén segun sea conveniente.

Marketing 1.0. El marketing 1.0 se centra en el producto, cuyo objetivo es la venta de productos
y/o servicios de una forma unidireccional. Este se promociona en medios tradicionales como
television, vallas, revistas, radio, etc. La vision de los consumidores son los compradores masivos
con necesidades, manejando un concepto clave en el desarrollo del producto, mediante la estrategia
de marketing con especificacion del producto y con una propuesta de valor con funcionalidades.

Marketing 2.0. El marketing 2.0 se centra en el consumidor, su objetivo es el de satisfacer y
retener al consumidor, en este ya no son necesariamente necesidades fisicas, sino que esta dirigido
a un publico mas inteligente y conectado con las emociones de manera bidireccional, donde el
consumidor participa. Se promociona en primer lugar; tanto como por los medios tradicionales
(television, vallas publicitarias, revistas, radio, etc.), como por medios interactivos, moviles,
computadoras, es decir, via internet.

Marketing 3.0. Este marketing 3.0 ya no se centra ni en el producto, ni en el consumidor, sino
en los valores que los consumidores deben tener. Es un marketing dirigido a las emociones de los
seres humanos satisfaciendo las necesidades con base a conciencia social medioambiental. Se

promociona con tecnologia New Wave.
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Figura 11. Diferencias entre marketing 1.0, 2.0 y 3.0 (Jiménez, 2020).

7.2. Tipo de marketing en la organizacion
La organizacién se encuentra en el modelo de marketing 2.0, debido a que:

e Desarrolla estrategias (ver encuesta) con base en el consumidor, se encarga de conocerlos,
satisfacer sus necesidades y retenerlos. Por medio de estas estrategias se promueve la
participacion de la sociedad y asi obtener retroalimentacion constante.

e Resalta sus sentimientos ya que, al ofrecer sus productos, se centran en un concepto
tradicional y casero, su lema es “Ofrecer siempre amasijos hechos como en casa”. Con esto
logra como concepto clave la diferenciacion con las demés organizaciones, el ser emotiva

y funcional, logrando asi un posicionamiento del producto.
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e Realiza la produccién contactando al cliente, con el objeto de planificar y adaptar esta a las
necesidades especificas del mismo (peso, forma, color, textura) teniendo en cuenta su
vision.

e Esun modelo bidireccional, ya que se enfoca en la organizacién y los clientes.

El objetivo es llevar a la organizacién a un modelo de marketing 3.0, mediante:

e Dar un paso mas alla haciendo hincapié en los valores de la organizaciéon. Esto debido a la
necesidad que enfrentamos en la actualidad, ya que con el paso de los dias los consumidores
son mas conscientes del cuidado nutricional, adicional de brindar valor social.

e Se pretende llegar a este utilizando medios interactivos (crear y disefiar una pagina WEB,
donde se dé a conocer la organizacion, con su portafolio de productos) donde se tenga
siempre la oportunidad de interactuar por medio del chat con el cliente para conocer sus
gustos y expectativas acerca de los productos.

e En este momento la organizacion no puede incursionar en las plataformas virtuales
(YouTube, Netflix), pero se les ofrece esta opcion para darse a conocer en todos los tipos
de comprador.

e Se lleva a que sea un modelo multidireccional, ya que se pretende una interrelacion entre
la organizacion, los clientes y la sociedad.

e Se crea conciencia de salud en las personas para que el producto que elaboran se centre en
los valores, como lo es el valor de mantenerse saludable.

e Conocer como nos ve la competencia ampliando el panorama de lo que estamos haciendo
bien y que nos falta por mejorar, revisando estrategias continuamente y tener un plan de
marketing estratégico.

e Dado que el mercado es muy cambiante se propone contar con planes de contingencia para
evitar sorpresas.

7.3 Tipo de filosofia en la organizacion

Producto. Almojabanas caseras paragiiitas maneja esta filosofia porque se enfoca en ofrecer
productos que cumplan con las exigencias del cliente, innovando y ampliando los estandares de
calidad con respecto a otras organizaciones del mercado actual. Para asi ser competitivos y seguir
vendiendo a grandes organizaciones.

Produccion. Almojdbanas caseras paragiiitas se enfoca en la optimizacidon del proceso de

produccion, con el propdsito de ser eficientes en la cadena de distribucion, lo que los hace
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diferentes en el mercado, manteniendo un nivel optimo de sostenibilidad gracias a los clientes
potenciales que manejan.

Mercadotecnia social. Almojabanas caseras paragiiitas es una organizacion responsable que
brinda un valor social ya que maneja el bienestar del consumidor ofreciendo “productos libres de
gluten” que permiten llevar una dieta saludable.

Encuesta.

1. ¢Los productos de almojabanas caseras paragiiitas les gusta a sus clientes?
ST

NO

Porque?

2. (Qué le gustaria encontrar en sus productos? Marque con una X.
a. Tamafio(50g__ ,80g__ ,100g__ )
b. Precio comodo
Color (Oscuro ___, Claro __)
d. Adicion de relleno (Bocadillo , Chantilly

, Arequipe , Trozos de queso ___)
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8. Calidad y responsabilidad social empresarial

8.1. Fundamentos de responsabilidad social empresarial (RSE)

La responsabilidad social empresarial es el compromiso, obligacién y deber que debe tener la
organizacion de forma voluntaria de contribuir para una sociedad mas justa y proteger el ambiente.
(Significados, 2018).

Entendida como las acciones hacia el interior y el exterior de la organizacion encaminadas a la
busqueda de operaciones sustentables en lo econémico, social y ambiental. Las practicas internas
de responsabilidad social son positivas, aumentan el compromiso y la productividad disminuyendo
los indices de rotacion del personal.

Dentro de las practicas de responsabilidad social se consideran mas las orientadas al impacto
externo, que las enfocadas al interior de las organizaciones, aunque estas ultimas son igualmente
valiosas. Es por esto que la RSE no se debe limitar a simples acciones filantropicas aisladas, sino
que esta debe hacer parte de toda una estrategia organizacional que debera partir desde las politicas
institucionales hasta llegar a hacer parte del actuar y pensar de cada uno de los miembros de la
organizacion. (Buchelli Aguirre, Yara Rodriguez, & Africano Martinez, 2016).

ISO 26000. La ISO 26000 nace para ayudar a organizaciones de todo tipo a ser mas responsables
socialmente. Esta norma internacional tiene como objetivo asesorar a las organizaciones y fomentar
el desarrollo sostenible.

En los ultimos tiempos, ha crecido la preocupacion por el impacto que las actividades del
hombre ocasionan tanto a nivel ambiental como social, de ahi que las organizaciones sean
constantemente observadas y supervisadas durante el desarrollo de sus actividades.

La poblacion es mas consciente de la importancia de realizar actividades sostenibles,
compatibles con la conservacion de los ecosistemas, con la equidad social y con una correcta
gobernanza por lo que la presion social ha sido de crucial importancia a la hora de elaborar esta
norma.

Principios en los que se basa la ISO 26000. La ISO 26000 es una guia de responsabilidad social
que trata de tutelar a las organizaciones en su camino hacia la sostenibilidad abarcando los marcos
ambiental, social y legal. Esta norma se basa en los siguientes principios:

e Rendicidn de cuentas, por tanto, los ciudadanos deben vigilar y evaluar si las organizaciones
actiian de modo correcto y no abusan de su poder.

e Trasparencia, deben ser claros en su modo de actuar.


https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso_26000_project_overview-es.pdf
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e Tener un comportamiento ético.
e Respetar los intereses de todos los interesados.
e Respetar el principio de legalidad.
e Seguir la normativa internacional de comportamiento.
e Respetar los derechos humanos.
Esta norma es de caracter voluntario ya que el crear una serie de requisitos para poder obtener

una certificacion, iria contra el propio principio di responsabilidad social.

Respeto a los

derechos
]ummlm

LOS 7 PRINCIPIOS
DE LA
RESPONSABILIDAD
SOCIAL

Respeto ala
normativa

internacional de
comportamiento

Respeto a los
intereses de las
partes
interesadas

Respeto al
principio de
lepalicdad

Figura 12. Principios de responsabilidad social empresarial (Exacato, 2015).

Aplicacién de la ISO 26000. Cada organizacidon debe aplicar los principios de responsabilidad

social a cada materia fundamental que nombraremos a continuacion:

e (Gobernanza, organizacion de la organizacion.

e Derechos humanos.

e Practicas laborales.

e Medio ambiente.

e Practicas justas de operacion.

e Asuntos de consumidores.

e Participacion activa y desarrollo de la comunidad.
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Gobernanza de la
Derechos organizacion
Humanos & "

Practicas

Participacion Laborales

Acliva
y Desarrollo de
la Comunidad

Medio
Ambiente

Asuntos de

; Practicas Justas
Consumidores

de Operacion

Figura 13. Materias fundamentales de la responsabilidad social (Fernandez V. , 2018).

Si se quiere usar la ISO 26000 de forma correcta hay que tener en cuenta la diversidad social,
ambiental, legal, cultural, politica, organizacional y econdmica, ademds de actuar de forma
coherente e integrar la responsabilidad social dentro de sus politicas y estrategias de accion asi
como revisar cada cierto tiempo el correcto cumplimento de los principios. (Fernandez V. , 2018)
8.2. Objetivo principal de la responsabilidad social

Las organizaciones tienen la responsabilidad de conocer el entorno en el que operan. Estas deben
tener un claro conocimiento de todo lo que rodea su organizacion, no solo en términos geograficos,
sino en términos del conjunto de reglas, leyes que rigen su operacion, y todas las actividades
relacionadas directa e indirectamente con la organizacion.

Las organizaciones pueden orientar sus practicas responsables hacia el interior de Ia
organizacion o hacia fuera de la organizacion. En cada caso ya sea interno o externo, existen
diferentes publicos interesados hacia donde puede focalizar su accion. Algunos publicos
interesados estan a lo interno de la organizacion, como lo son los colaboradores, accionistas, y la
alta gerencia, por ejemplo. A lo externo de la organizacidén, encontramos a los proveedores,
clientes, y la comunidad en general.

8.3. Beneficios de la RSE

Beneficios para las organizaciones:


https://geoinnova.org/cursos/cursos-medio-ambiente-online/?cat=gestion-ambiental-y-sistemas-de-calidad
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e Mejora el desempeiio financiero.

e Aumenta la calidad y productividad.

e Facilita el acceso a capital.

e Aumenta las ventas y la lealtad de los clientes.
e Reduce la vigilancia

e Resalta imagen y reputacion.

e Aumenta la estabilidad laboral.

e Reduce costos operativos.

e Orgullo de trabajar en ella.

En el contexto colombiano Herndn Cérdenas, director ejecutivo de la Fundacion Corona,
menciond en elprimer foro de responsabilidad social para presidentes y lideres
empresariales (2005), unas caracteristicas clave de lo que se comprende por RSE en cuatro campos,
a saber:

e Con el gobierno y con la ética: rendicion de cuentas y transparencia.

e Con las personas: seguridad y salud para los trabajadores.

e Con el planeta: evaluar el impacto y adoptar la eco eficiencia como propdsito.

e (Con la prosperidad: ganancias, desarrollo empresarial y mejoramiento de la comunidad.
8.4. Propuesta RSE para almojabanas caseras paragiiitas

En almojdbanas caseras paragiiitas, se desarrolla las siguientes materias, teniendo en cuenta que es
una organizacion productora de alimentos y que en sus actividades propias se debe promover la
educacion a las personas en sus habitos alimenticios y crear productos que brinden bienestar, ademas
que no generen dano al medio ambiente, también busca alguna alternativa de sostenibilidad de los

subproductos o residuos generados en procesamiento propio de los productos.



Tabla 3.

Propuesta de responsabilidad social organizacional
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PROPUESTAS
MATERIA PROPUESTA POBLACION  COSTOS
BENEFICIADA
Practicas 1.Crear condiciones de trabajo seguras Empleados $200.000
laborales y sanas mediante: directos.

El disefio de politicas activas de
proteccion (reduccion de jornadas,
pérdidas por accidentes y enfermedades
laborales).

Establecer procedimientos e identificar
riesgos y toma de acciones preventivas.
Verificacion de que cada operario/a
conoce los procedimientos en esta
materia.

Cumplimiento de la normatividad.

2. Desarrollar las competencias
adecuadas para cada puesto de trabajo.
Participacion del trabajador en el disefio
del plan de formacién o capacitacion.
Invertir en formacién. (SENA).

Lograr la multifuncionalidad de las
personas (rotar de puestos).

Capacitar sobre temas de RSE.

3. Fomentar igualdad y oportunidades
Fomentar oportunidades laborales a
madres cabeza de familia.

No discriminar por motivos de raza,
religion, procedencia o estatus, en
cualquier proceso ya sea de
contratacidon o promocion interna.

4. Sistema retributivo equitativo.
Remuneracién digna.

Ayudas cuando se requieren en pro del
bienestar del trabajador.

5. Establecer comunicacion.

Dialogo  permanente con los
empleados, en todos los temas
produccion, ambiente laboral, entre
otros.

Disefiar encuesta dirigida al trabajador
para detectar su grado de satisfaccion.

Proveedores de
materias primas e
INSumos.
Contratistas
encargados  de
mantenimientos.
Personal
transportador.
Comunidad del
barrio donde se
ubica la
organizacion.



Derechos
Humanos

Se sugiere un compromiso a nivel
gerencial, para promover y proteger los
derechos humanos, mediante
comunicacion tanto externa como
interna a las partes interesadas.

Es vital el compromiso y definir las
politicas, las cuales conducen a buenas
practicas; con lo anterior se lograra la
mejora de los estdndares de derechos
humanos en su cadena de valor, lo que
conlleva a términos de satisfaccion
laboral de los empleados, apoyo
comunitario de la organizaciéon y
satisfaccion del cliente.

1. Que se incluya dentro de sus politicas
un enfoque basado en los derechos
humanos, ya que es crucial para la
gestion de la organizaciébn y para
asegurar la responsabilidad social.

2. Establecer dentro de los estatutos
condiciones justas y favorables para los
trabajadores.

3. Velar por el bienestar fisico y mental
de las personas que hacen parte de la
organizacion, mediante actividades las
cuales seran lideradas por el
departamento de recurso humano.

4. Gestionar con la comunidad jornadas
de salud, ya que la organizacion es
reconocida en el barrio Boyacé Real, en
coordinacion con la Junta de Accion
Comunal y la Unidad de Servicio de
Salud Engativa.

Empelados
directos 0
indirectos.
Comunidad.
Contratistas.

$180.000
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Medio
Ambiente

Para la industria de alimentos la materia
prima fundamental es el agua, por lo
cual es importante gestionar el uso
adecuado:

1. Mediante campafias internas en
donde se eduque al personal en cerrar
las llaves y reportar dafios de forma
oportuna.

2. Instalar ahorradores de agua en las
cisternas o baterias de banos, asi mismo
en llaves.

3. Instalar habladores recordando
recomendaciones del uso adecuado del
agua.

La organizacion.
El medio
ambiente.
Organizaciones
de recicladores.

$200.000



4. Disenar e instalar un sistema para
recolectar agua lluvia y que esta se
esterilice con el fin de emplearla para
labores de aseo en area comunes, bafios
y area de almacenamiento de residuos.
Otra preocupacion mundial es reducir el
impacto ambiental por el manejo de los
envases de todo tipo.

En la organizacion, se implementa la
separacion de residuos solidos.

Se propone que se vaya mas alla.
Mediante:

No disponer a la recoleccion final de
basuras (carton, lonas, cubetas de
huevos, plastico), re direccionarlos para
el aprovechamiento, haciendo contratos
con cooperativas de  reciclaje
autorizadas por el Distrito,
incentivando dicha actividad
econdmica, generando oportunidad de
trabajo a estas poblaciones vulnerables.
Llevar registr6 en peso, con el fin de
medir.

Nota. Autoria propia (2019).
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9. Verificacion estratégica de la calidad

9.1. Generalidades

La implementacion de un SGC para una organizacidon ayuda a mejorar su desempefio general y
proporciona una base solida para las iniciativas del desarrollo sostenible, basado en la norma, cuyos
beneficios son: la capacidad para proporcionar productos y/o servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables; abordar los riesgos y oportunidades asociadas
con su contexto y objetivos y la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema.
9.2. Principios de la gestion de la calidad

Los principios de la gestion de la calidad son:

e enfoque al cliente;

liderazgo;
e compromiso con las personas;
e enfoque de procesos;
e mejora;
e toma de decisiones basada en la evidencia;
e gestion de las relaciones. ((ICONTEC), Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001,
2015).
9.3. Términos relativos a la auditoria

Auditoria. Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias objetivas
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios
de auditoria.

Una auditoria puede ser interna (de primera parte) o externa (de segunda parte o de tercera
parte), y puede ser combinada o conjunta.

Las auditorias internas, denominadas en algunos casos auditorias de primera parte, se realizan
por, o en nombre de la propia organizacion, para la revision por la direccion y otros fines internos,
y pueden constituir la base para la declaracion de conformidad de una organizacion.

Las auditorias externas, incluyen lo que se denomina generalmente auditorias de segunda y
tercera parte. Las auditorias de segunda parte se llevan a cabo por partes que tienen un interés en
la organizacidn, tal como los clientes u otras personas en su nombre. Las auditorias de tercera parte
se llevan a cabo por organizaciones auditoras independientes y externas, tales como las que otorgan

la certificacion/registro de conformidad o agencias gubernamentales.
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Auditoria conjunta, auditoria llevada a cabo a un unico auditado por dos 0 més organizaciones
auditoras.

Programa de auditoria, acuerdos para un conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigida hacia un proposito especifico.

Alcance de la auditoria, extension y limites de una auditoria. Incluye generalmente una
descripcion de las ubicaciones fisicas y virtuales, las funciones, las unidades de la organizacion,
las actividades y los procesos, asi como el periodo de tiempo cubierto.

Plan de auditoria, descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.

Criterios de auditoria, conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados como referencia
frente a la cual se compara la evidencia objetiva.

Evidencia objetiva, datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Evidencia de la auditoria, registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que
es pertinente para los criterios de auditoria y que es verificable.

Hallazgos de la auditoria, resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada
frente a los criterios de auditoria.

Conclusiones de la auditoria, resultado de una auditoria, tras considerar los objetivos de la
auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Cliente de la auditoria, organizacion o persona que solicita una auditoria.

Auditado, organizacion que es auditada.

Guia, persona designada por el auditado para asistir al equipo auditor.

Equipo auditor, una o mas personas que lleva a cabo una auditoria con el apoyo, si es necesario,
de expertos técnicos. A un auditor del equipo se le designa como auditor lider del mismo. El equipo
auditor puede incluir auditores de formacion.

Auditor, persona quien realiza la auditoria.

Experto técnico, persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo auditor.

Observador, persona que acompafa al equipo auditor pero que no actia como un auditor. Un
observador puede ser un miembro del auditado, un ente regulador u otra parte interesada que
testifica la auditoria.

9.4. Principios de auditoria

a) Integridad,

b) Presentacion imparcial;



54

¢) Debido cuidado profesional;

d) Confidencialidad;

e) Independencia;

f) Enfoque basado en la evidencia;

g) Enfoque basado en riesgos; ((ICONTEC), Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9000,
2015).
9.5. Desarrollo del programa de auditoria

Para el desarrollo de la auditoria en la organizacién almojabanas caseras paragiiitas se tiene en
cuenta:

e Actividad econdmica de la organizacion. Dedicada segun Decreto 1607 de 2002-2155101
organizacion dedicada a la elaboracién de productos de panaderia incluye organizaciones
dedicadas a manufactura de obleas, conos para helados.

Clase de riesgo: 2
Cddigo: CIIU 1551
Digitos adicionales 01
e Numero de trabajadores. 12
e Matriz de partes interesadas. La siguiente tabla partes interesadas de la organizacion

relaciona las partes interesadas internas y externas que afectan a la organizacion.



Tabla 4.

Partes interesadas de la organizacion
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Parte Responsabilidad hacia la Necesidades y expectativas
interesadas empresa
Internas Gerente Cumplimiento de los requisitos Rentabilidad suficiente para el
General legales que afecten a la empresay crecimiento de la empresa.
la gestion productiva.
Empleados- Cumplir con las funciones Salario adecuado y en los
Trabajadores designadas y realizarlas tiempos establecidos en el
correctamente. contrato.
Formacion continta.
Que se tengan en cuenta las
sugerencias.
Externas Proveedores Compromiso de suministrar Pago justo y oportuno.
de materias materias primas de calidad y con Mantener y aumentar la relacion
primas la oportunidad requerida. comercial.
Requisitos claramente definidos.
Proveedores Compromiso de suministrar Pago justo y oportuno.
de insumos  insumos de calidad y con la Mantener y aumentar la relacion
oportunidad requerida. comercial.
Requisitos claramente definidos.
Clientes Cumplimiento en los acuerdos de Calidad, precio justo y entregas
externos pago. oportunas, atencion a sus PQR.
Entes de Cumplimiento de resoluciones y Empresa cumpliendo con la
Control decretos de acuerdo a la normatividad
normatividad nacional vigente.
Contratistas  Prestar un servicio optimo en Pago oportuno, mantener una
calidad y garantia relacion comercial estable
Visitantes Cumplimiento de las normas de la Obtener una respuesta positiva
empresa por parte de la empresa
Flotantes Cumplimiento de las normas y Atencion rapida y efectiva
labores encomendadas para la
empresa
Vecinos Cumplimiento de normas de la Minimo ruido, buena relacidn,

Nota. Autoria propia (2019).

empresa, ambientales
entorno de la comunidad.

y de

buena aceptacion de la empresa
en su entorno.
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Tabla 5.

Numero de trabajadores de la organizacion

DIRECTOS No. INDIRECTOS

Gerente 1 Empresa de mensajeria

Jefe administrativo 1 Contratista de mantenimiento

Jefe de operaciones 1 Laboratorio de microbiologia

Jefe comercial 1 Contratista de informatica

Ingeniera de alimentos 1 Empresa de fumigacion y lavado de
tanque.

Operarios de planta 6

Servicios generales 1

Nota. Autoria propia (2019).

e Programa de auditoria, donde se define que norma o normas se van a auditar, el alcance, la
funcionalidad.
Se tiene en cuenta los siguientes aspectos del auditado: objetivos organizacionales,
cuestiones externas e internas pertinentes, necesidades y expectativas de las partes
interesadas pertinentes y requisitos de seguridad y confidencialidad de la informacion.
Se asegura que se mantenga la integridad de la auditoria donde no se ejerce una influencia
indebida sobre la misma.
Se incluye la informacidn y se identifica los recursos que permitan que la auditoria se
realice de forma eficaz y eficiente dentro de los periodos de tiempo especificado, esta
informacion incluye: objetivos, riesgos y oportunidades, alcance, calendario, tipo de
auditoria, criterios, método, criterios de seleccion de los miembros del equipo auditor,
informacion documentada pertinente.
Lo anterior con el proposito de que al final se arroje un informe de la auditoria con hallazgos

de conformidad, no conformidad y observaciones.
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PROGRAMA DE AUDITORIA
Empresa: Almojabanas Caseras Paragiiitas
Objetivo del . L ) A ) . , . .
Programa Evaluarel sistema de gestion de calidad IS0 9001:20015 para identificar oportunidades de mejora y cumplir con los requisitos pertinentes.
Alcance del . . A . . ) .
Programa Requisitos de la norma 150 9001: 2015, politica, objetivos, procesos, instalaciones ytiempo, de acuerdo a lo planificado.
Aplica a los procesos de Produccion, Mantenimiento y Comercial en todos la organizacion ubicada en la Carrera 74 a No. 71- 65 Boyaca Real , de la ciudad de Bogota.
La auditoria tiene como propdsito revisar los siguientes procesos:
*Proceso de Produccion, en este se presenta los siguientes documentos:
SGC-MPP-01-002 Procedimiento de Elaboracion de Almojabanas con el formato: SGC-FOR-01-002 Formato Recepcion de Materias Primas.
it SGC-MPP-01-003 Procedimiento de Trazahilidad con los formatos: SGC-FOR-01-002 Formato Recepcidn de Materias Primas, SGC-FOR-01-005 Formato de Control de Produccion.
fIeros: *Proceso de Mantenimiento, en este se presenta los siguientes documentos:
SGC-MPP-02-001 Procedimiento de Mantenimientos con los formatos: SGC-FOR-02-003 Formato de Control de Mantenimientos, SGC-FOR-02-005 Cronograma de Mantenimiento
Preventivo.
*Proceso Comercial, en este se presenta los siguientes documentos:
SGC-MPP-03-001 Procedimiento de Estrategia de Ventas con el formato SGC-FOR-03-002 Formato de Visita al Cliente.
Riesgos del I y . ) L L . L ) L
Planificacion, recursos, seleccion del equipo auditor, comunicacion, implementacidn, control de la informacion documentada, revision y mejora del programa de auditorfa,
Programa de N » )
" disponibilidad y cooperacion del auditado.
Auditoria:
Oportunidades . . o e — , e ) . . .
Permitir llevar acabo miltiples auditorias en una visita, minimizar tiempos y distancias de desplazamientos al sitio, igualar el nivel del equipo auditor con el nivel de
del Programa de ) - o L I .
o competencia para alcanzar los objetivos de la auditoria, ajustarlas fechas de la auditoria con a disponibilidad del personal clave del auditado,
uditoria:
Recursos: Instalaciones, personal, oficina, computador.
Numeral
(Aplica en Responsable Equipo Auditor 0 g v g 5
- - . . [ I . ] 4
Categoria o Tipo |  Criterio de .p‘ Procesos Lider de q',) ) y Métodode S| 5|8 |E|S|2|e|%|E|d|E 'g
o | auditorias de Auditor lider (si o el5(8|3|8|5(5]¢e|8|2|e]e
Auditoria Auditoria ) proceso . Auditoria |G| o |S|<|S|a]S 2181833
primera ) aplica) w a|°|8|3
auditado " 4
parte)
., | Mantenimient .
Produccin . Comercial
. Interaccion
Primera Parte
1509001:2015 [ 4al 10 humana (En
(Intema) "
Sitio)

Figura 14. Programa de auditoria. Autoria propia (2019).

e Plan de auditoria, donde se describe las actividades como la realizacion de la revision de la

informacion documentada, la planificacidn, la asignacion de tareas del equipo auditor, la

preparacion de la informacion documentada y demas detalles acordados de la auditoria.
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PLAN DE AUDITORIA INTERNA

EMPRESA:

ALMOJABANAS CASERAS PARAGUITAS

Lugar de auditoria

Organizacion ubicada en la Carrera 74 a No. 71 - 65 Boyaca Real

Objetivo del Programa

Evaluar el sistema de gestion de calidad 1SO 9001:20015 para identificar oportunidades de mejora y cumplir con los requisitos pertinentes.
Identificar las no conformidades encontradas en cada uno de los procesos propuestos para |a presente auditoria.

Alcance del Programa

Cubre los procesos de PRODUCCION, COMERCIALY MANTENIMIENTO, relacionados en el mapa de procesos establecido para la organizacion.
Requisitos de la norma 1SO 9001: 2015, politica, objetivos, procesos, instalaciones y tiempo, de acuerdo a lo planificado.

Fecha de ejecucdon de la
auditoria

Horario:

Idioma

Espafiol

Criterios

Aplica a los procesos de Produccion, Mantenimiento y Comercial en todos |a organizacidn ubicada en la Carrera 74 a No. 71 - 65 Boyaca Real , de la ciudad de Bogotd.
La auditoria tiene como propdsito revisar los siguientes procesos:

* Proceso de Produccion, en este se presenta los siguientes documentos:

SGC-MPP-01-002 Procedimiento de Elaboracion de Aimojabanas con el formato: SGC-FOR-01-002 Formato Recepcion de Materias Primas.

SGC-MPP-01-003 Procedimiento de Trazabilidad con los formatos: SGC-FOR-01-002 Formato Recepcion de Materias Primas, SGC-FOR-01-005 Formato de Control de
Produccion.

* Proceso de Mantenimiento, en este se presenta los siguientes documentos:

SGC-MPP-02-001 Procedimiento de Mantenimientos con los formatos: SGC-FOR-02-003 Formato de Control de Mantenimientos, SGC-FOR-02-005 Cronograma de
Mantenimiento Preventivo.

* Proceso Comercial, en este se presenta los siguientes documentos:

SGC-MPP-03-001 Procedimiento de Estrategia de Ventas con el formato SGC-FOR-03-002 Formato de Visita al Cliente.

Riesgos del programa de auditorias

Planificacidn, no disponer de los recursos, seleccion del equipo auditor sin las copetencias necesarias, comunicacion externos/internos ineficaces, implementacidn, control de la informacion
documentada, revision y mejora del programa de auditoria, disponibilidad y cooperacion del auditado.

Oportunidades del programa de Auditoria

Determinar falencias dentro de los procesos con el fin de tomar acciones de mejora

CRITERIO DE PROCESOS INFORMACION DOCUMENTADA Lls:;PI;)ENPS::(II-EE;O AUDITOR | METODO DE FECHA RECURSOS HORA | HORA
AUDITORIA LIDER AUDITORIA INICIO | FINAL
AUDITADO
NA Reunion de NA ENSITIO Comput?dor
apertura Papeleria
SGC-MPP-01-002 Procedimiento de Elaboracidn de Aimojabanas
150 con el formato: SGC-FOR-01-002 Formato Recepcidn de Materias
90012015, o |Primas. Computador
Numerales PRODUCCION  |56c-MPP-01-003 Procedimiento de Trazabilidad con los ENSITIO Papeleria
del 43l 10 formatos: SGC-FOR-01-002 Formato Recepcion de Materias
Primas, SGC-FOR-01-005 Formato de Control de Produccion.
1S0 SGC-MPP-02-001 Procedimiento de Mantenimientos con los
9001:2015, MANTENIMIENTO formatos: SGC-FOR-02-003 Formato de Control de ENSITIO Computador
Numerales Mantenimientos, SGC-FOR-02-005 Cronograma de Mantenimiento Papeleria
del 4al 10 Preventivo.
IS0 SGC-MPP-03-001 Procedimiento de Estrategia de Ventas con el
9001:2015, formato SGC-FOR-03-002 Formato de Visita al Cliente. Computador
COMERCIAL ENSITIO )
Numerales Papeleria
del 4al 10
Computador
NA Reunidn de cierre NA ENSITIO P )
Papeleria
FIRMA DE APROBACION FIRMA AUDITOR LIDER FIRMA DE AUDITADO

Figura 15. Plan de auditoria. Autoria propia (2019).
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e Lista de chequeo, como guia estructurada que sirve de soporte, donde se consigna las

preguntas principales que el auditor formula al auditado, para indagar si los documentos

revisados cumplen con los requisitos de la auditoria.

LISTA DE CHEQUEO AUDITORIA

INTEGRANTES DE AUDITORIA

EMPRESA A AUDITAR:

ALMOJABANA CESERAS PARAGUITAS

AUDITOR LIDER

FECCHA:

EXPERTO HORA DE INICIO: HORA DE FINALIZACION:
AUDITOR LUGAR DE LA AUDITORIA:
OBIJETIVO: Determinar el cumplimiento de la eficacia del SGC con relacién a los criterios de auditoria establecidos en la 1SO 9001:2015.
PROCESO DE PROUCCION
EVIDENCIA
REQUISITO DEBE PREGUNTA DOCUM | ENTREVI| Conforme No conforme
ENTAL STA

4.3 Determinacion del alcance del
sistema de gestidn de Calidad

La organizacidon debe aplicar los limites y la aplicabilidad del sistema de
gestion de la calidad para establecer su alcance.

Debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos y
proporcionar la justificacién para cualquier requisito de esta Norma
Internacional que la organizacidén determine que no es aplicable para el
alcance de su sistema de gestién de la calidad.

5.1.1. Liderazgo y compromiso (d)

La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al
SGC promoviendo e uso de enfoque a procesos y el pensamiento basado
en riesgos

4,4. Sistema de gestion de la
calidad y sus procesos

8,2,3 Revision de los requisitos
para los productos o servicios

4.4.1 La organizacién debe establecer, implementar , mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestién de la calidad, incluidos los
procesos necesarios y sus interacciones de acuerdo con los requisitos
de esta norma internacional.

8,2,3,1 La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de
cumplir los requisitos para los productos y servicios que sevan a
ofrecer a los clientes. La organizacién debe llevar a cabo una revision
antes de comprometerse a suministrar productos y servicios al cliente,
para incluir;

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las posteriores a la misma;

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el
uso especificado o previsto, cuando sea conocido;

c) los requisitos especificados por la organizacién;

e) las diferencias entre los requisitos del contrato o pedido o expresados
previamente.

8,3,2 Planificacion del disefioy
desarrollo (b.)

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
organizacién debe considerar:
b) Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del
disefio y desarrollo aplicables.

C)las actividades requeridas de verificacién y validacién del disefio y
desarrollo.

8,3,3 Entradas para el disefioy
desarrollo [c]

La organizacidén debe determinar los requisitos esenciales para los tipos
especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar.
Considerando:

c) los requisitos legales y reglamentarios;

8,3,2 Planificacion del disefioy
desarrollo (j.)

La organizacidn debe determinar las etapas y controles para el disefioy
desarrollo, y considerar:

j.la informacién documentada necesaria para demostrar que se han
cumplido los requisitos del disefio y desarrollo.

8,7,1 La organizacion debe
asegurarse de que las salidas que
no sean conformes con sus
requisitos seidentificany
controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionada.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de
las siguientes maneras:
a) correccion.

10,2,1 Cuando ocurra una no conformidad incluida cualquiera originada
por quejas, la organizacién debe:

a)reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:

1) tomar acciones para controlarla y corregirla.

Figura 16. Lista de chequeo. Autoria propia (2019).




60

e Reunion de apertura, donde se confirma el acuerdo del auditado y del equipo auditor sobre
el plan de auditoria, se presenta el equipo auditor y sus roles con el auditado, se revisan los
objetivos y el alcance de la auditoria, se realiza un breve resumen de los métodos y
procedimientos que se van a usar, ademds de confirmar la disponibilidad de los recursos

necesarios y se aclara cualquier detalle confuso del plan de auditoria.

ALMOJABANAS CASERAS PARAGUITAS FECHA DE VIGENCIA :
ACTA DE REUNION DE APERTURA PROCESO DE  [VERSION:
AUDITORIA PAGINA:
PROCESO DEPENDENCIA :
FECHA: HORA INICIO:
LUGAR: HORA FINALIZACION:

1. ASISTENCIA (NOMBRE/CARGO/FIRMA)

2. PRESENTACION

3. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

Figura 17. Reunién de apertura. Autoria propia (2019).
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e Reunion de cierre, donde se presenta una revision final de la auditoria para determinar los
hallazgos y/o las oportunidades de mejora y/o cualquier otra informacion apropiada

recopilada, ademas de acordar las conclusiones.

ALMOJABANAS CASERAS PARAGUITAS FECHA DE VIGENCIA :
ACTA DE REUNION DE CIERRE PROCESO DE VERSION:
AUDITORIA PAGINA:
PROCESO DEPENDENCIA:
FECHA: HORA INICIO:
LUGAR: HORA FINALIZACION:

1. ASISTENCIA (NOMBRE/CARGO/FIRMA)

2. PRESENTACION

3. HALLAZGOS Y CONCLUSIONES

Figura 18. Reunion de cierre. Autoria propia (2019).
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Informe de auditoria, donde se proporciona un registro completo, preciso, conciso y claro
de la auditoria, incluyendo un resumen del proceso, confirmacion del cumplimiento del
objetivo de la auditoria, cubrimiento de las conclusiones y los principales hallazgos, entre

otros.
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10. Calidad, competitividad e innovacion

10.1. Generalidades

El llamado modelo CANVAS o método fue desarrollado en 2011 por Alexander Osterwalder
e Yves Pigneur en el libro Generacion de Modelos de Negocio, donde analizan los diferentes
tipos de modelos y cual es mejor utilizar en cada caso. Cabe destacar que el libro hace referencia
a una nueva economia donde el sistema productivo ha cambiado, y por lo tanto es necesario
cambiar también la mentalidad: lo mas importante ahora es crear valor para los clientes.

El modelo CANVAS es una herramienta para definir y crear modelos de negocio
innovadores que simplifica 4 grandes dareas: clientes, oferta, infraestructura y viabilidad
econdmica en un recuadro con 9 divisiones. (More, 2015)

Segmentos de clientes. Se refiere a conocer bien tu publico objetivo; a quién va a ir dirigida la
oferta; cuales son las preferencias de ese mercado o mercados, sus gustos, asi como cuales seran
los clientes mas importantes para el negocio y su propuesta de valor.

Cuando empiezas a tener clientes, y el nuimero empieza a crecer, lo habitual es agruparlos por
segmentos de forma légica (edad, gustos, poder adquisitivo). Por esa razén es que hablamos de
segmentacion de clientes.

Propuesta de valor. Muy unido a este concepto estan los clientes. Es decir, tienes una propuesta de
valor que es lo que te diferencia en el mercado. Esa propuesta de valor hay que dirigirla hacia tus
clientes, por lo que tendras que establecer una relacion con ellos a partir de ese principal argumento
de tu oferta. La forma en la que se distribuye esa propuesta de valor al cliente es a través de una
serie de canales.

Canales de distribucion. Es 1a forma con la que vamos a establecer el contacto con el cliente. Estos
canales pueden ser directos, mayoristas, a través de Internet o puntos de venta propios.

Relacion con el cliente. Piensa como vas a relacionarte con cada tipo de cliente, teniendo en cuenta
sus caracteristicas y sus necesidades. Por ejemplo, si buscan un servicio de atencion personalizado,
si prefieren establecer una comunidad online y debatir en ese entorno, o qué es lo que buscan.
Averigualo y mantén esa relacion. El tipo de relacion debera ser coherente con el segmento de
clientes a los que nos dirigimos, el tipo de propuesta de valor que les ofrecemos y estara
condicionada por los recursos disponibles.

Fuentes de ingreso. Qué ingresos entran en nuestra organizacion; como es el flujo (mensual,

semanal, diario); como y cuanto esta dispuesto a pagar tu cliente. Todas estas cosas tienen que ser


http://www.generaciondemodelosdenegocio.planetadelibros.com/index.html
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coherentes con la propuesta de valor de nuestra organizacion. Esto nos permitird ver el margen de
las distintas fuentes de ingresos para poder tomar decisiones acerca de la rentabilidad de la
compaiiia.

Una vez llegados hasta aqui, donde ya sabemos cudl es nuestro entorno, es hora de crear
alianzas, centrase en las actividades principales de tu negocio, y evaluar qué necesitas y cual es la
estructura de costes.

Recursos clave. Identificar los activos que una empresa necesita tener. Por ejemplo: maquinarias,
tecnologias, recursos humanos, un local, bienes tangibles, etc. Todo esto te permitira conocer la
inversion que debes hacer para poseer estos recursos.

Actividades clave. Son actividades estratégicas que se desarrollan para llevar la propuesta de valor
al mercado, relacionarse con el cliente y generar ingresos. A qué se dedicara tu organizacion. Por
ejemplo, si se dedicard a la produccion, al disefio, marketing, distribucion, o al mantenimiento.

Socios clave. Son los agentes con los que necesitas trabajar para desarrollar el negocio: inversores,
proveedores, alianzas comerciales, o una autorizacion por parte de algin o6rgano de la
Administracion Publica.

Estructura de costos. Implica todos los costos que tendra la organizacién una vez analizadas las
actividades, los socios y los recursos clave. Ademas, serd una forma de saber cudl es el precio que
tendra que pagar el cliente para adquirir el producto o servicio. (Bienpensado, 2015).

10.2. Propuesta de innovacion

Almojabanas caseras paragiiitas, es una organizacion que se dedica a la fabricacion y
comercializacion de productos de hojaldre y amasijos, cuyo producto principal es la almojabana de
queso y con un gran cliente que le genera los mayores ingresos, ya que este recibe el 80% de la
produccion y este a su vez se encarga de realizar la distribucion a puntos de venta, para llegar al
consumidor final.

Por lo anterior se hace necesario que la organizacion implemente una linea de produccion
enfocada a la alimentacion sana, es decir, generando nuevas formulaciones en las cuales se
reemplacen ingredientes por otros mas saludables.

Esta propuesta permite abrir nuevos mercados, los cuales hasta el momento no se han explorado,

dado a que se manejan lineas tradicionales.
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Otro factor que presenta relevancia es que, actualmente la poblacion colombiana esta
presentando una problematica de salud publica y es la presencia de enfermedades generadas por
malos habitos alimenticios, relacionadas con la obesidad y el sobrepeso.

Estas patologias preocupan a los ciudadanos, pues, segin un sondeo realizado este afio por la
Corporacion Colombiana de Padres y Madres (Red Paz), el 94% de la poblaciéon percibe que la
obesidad es un problema grave en Colombia y el 99% considera que el Gobierno debe tener como
prioridad la prevencion de la obesidad y la diabetes.” (Oliveros, 2019).

En Colombia, mas de la mitad de los adultos entre 18 y 64 afios (56 %) estan en condicion de
sobrepeso u obesidad. De igual forma, la desnutricion crénica en la primera infancia (de 0 a 4 afios)
bordea el 10 por ciento y mas de la mitad de los hogares no tienen acceso suficiente y de calidad a
los alimentos necesarios para una vida saludable.

Estos datos forman parte de la Encuesta Nacional de Situacion Nutricional de 2015 (Ensin), que
es la informacién mas reciente sobre nutriciéon. Segun el Ministerio de Salud, autor de dicha
investigacion, uno de cada cinco colombianos tiene obesidad. Entre los adultos, por ejemplo, la
prevalencia del sobrepeso (indice de masa corporal, IMC, igual o superior a 25) es del 37,7 por
ciento y la obesidad (IMC superior a 30), el 18,7 por ciento, para un incremento del 5,2 por ciento
en cinco afos. (Salud, 2019).

Es asi que la organizacién ve la necesidad de tomar parte de la solucién y comenzar a
implementar dicha linea de productos saludables, incrementar sus ventas y buscando con sus
aliados proveedores y clientes, promoverlos, hasta llegar a los mercados masivos y especializados,
donde se puede posicionar la marca y lograr reconocimiento.

10.3. Modelo CANVAS

El modelo CANVAS, es una herramienta que ayuda a que la organizacion visualice una nueva
opcion de negocio de manera global, en donde se tiene en cuenta 9 pasos, identificando puntos
clave, como segmentar los clientes y mercados, lo que contribuye a saber de sus necesidades
especificas y poder desplegar una estrategia efectiva, con los recursos adecuados que ayuden a que

la propuesta de valor tenga éxito. Se propone una linea de produccion saludable. Ver anexo 9.
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11. Excelencia directiva

11.1. Generalidades

11.1.1. Modelo de excelencia EFQM.

El Modelo Europeo de Excelencia Empresarial, méas conocido como Modelo EFQM por sus
siglas en inglés European Foundation for Quality Management, es un modelo de excelencia basado
en la autoevaluacion, que sirve para impulsar y estimular la mejora continua, permitiendo a su vez
obtener una vision general de las fortalezas actuales de las empresas y de sus oportunidades de
crecimiento.

El modelo EFQM no se basa en el establecimiento de unas normas a cumplir, por lo que su eje

principal es un andlisis de los distintos conceptos basicos que configuran el modelo:

®_ Adadir valor para los clientes

Mantener en el tiempo
resultados sobresalientes

@ Crear un futuro sostenible

Alcanzar el exito mediante @
el talento de las personas

@ Desarrollar |a capacidad
de la organizacion

Gestionar con agilidad ®

e Aprovechar la creatividad y
Liderar con vision, inspiracion e integridad @ la innovacién

Figura 19. Valores de la excelencia. Modelo EFQM (Club excelencia en gestion, s.f.).

Anadir valor a los clientes. Uno de los pilares basicos del Modelo EFQM es la busqueda
constante de la satisfaccion de los clientes, tanto reales (o existentes) como potenciales. La
estrategia a seguir es la transformacion de las necesidades y expectativas de dichos clientes en

propuestas de valor atractivas.


https://www.isotools.org/soluciones/evaluacion-y-resultados/modelos-de-excelencia/
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Crear un futuro sostenible. Se valoran especialmente aquellas estrategias empresariales capaces
de equilibrar el crecimiento y el progreso econdémico con el respeto al medio ambiente y el
desarrollo sostenible.

Desarrollar la capacidad de organizacion. Se recogen aspectos relacionadas con sistemas de
gestion mas eficaces, que son capaces de hacer crecer las capacidades de las organizaciones.

Aprovechar la creatividad y la innovacién. Se hace especial hincapi¢ en que las organizaciones
excelentes utilizan un enfoque estructurado de forma que generen y prioricen ideas creativas.

Liderar con vision, inspiracion e integridad. Se incide en aspectos como la necesidad de liderar
con transparencia, integridad y con méxima capacidad de respuesta en las actuaciones de los
lideres.

Gestionar con agilidad. Este concepto hace hincapi¢ en que las organizaciones excelentes se
reconocen por su habilidad para identificar y responder de forma eficaz y eficiente a oportunidades
y amenazas.

Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas. Se pone el acento en la gran importancia
para las organizaciones de atraer, desarrollar, detectar y retener el talento. También se habla de la
importancia de integrar la diversidad de las personas y de las comunidades y mercados en los que
opera la organizacion.

Mantener en el tiempo resultados sobresalientes. Se valora la necesidad de obtener resultados
sobresalientes que se mantengan en el tiempo, matizando que el alcance deber limitarse al contexto
en el que esta integrado su entorno operativo. También se alude a que las organizaciones excelentes
proporcionan beneficios sostenibles a todos sus grupos de interés.

La autoevaluacion. Sistema de puntuacion. El concepto clavey fundamental del modelo
EFQM es la autoevaluacion, basada en un analisis detallado del funcionamiento del sistema de
gestion de la organizacion. Para ello se utilizan como base los 8 conceptos fundamentales y
como referencia de puntuacion una serie de criterios y subcriterios.

Los 9 criterios se clasifican en «agentes facilitadores» o impulsores del cambio (liderazgo,
personas, estrategias y alianzas y recursos) y «resultados» (de las personas, de los clientes, en la

sociedad y claves en la actividad). (ISOTools, 2015).
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Modelo EFQOM de Excelencia

Aprendizaje, Creatividad e

Innovacion
il rites por s blesDeCalidad com P b Poiibss L

Figura 20. Esquema EFQM de Exelencia (Club excelencia en gestion, s.f.).

Liderazgo. 100 puntos (10%) y 5 subcriterios. Las organizaciones excelentes tienen lideres que
forman al futuro y lo hacen realidad, quienes desarrollan la mision, la vision, los valores y los
principios éticos y actian como modelo de referencia, ademas definen, supervisan, revisan e
impulsan tanto la mejora del sistema de gestion de la organizacion como su rendimiento, refuerzan
una cultura de excelencia entre las personas de la organizacion y aseguran que la organizacion sea
flexible y gestionan el cambio de manera eficaz.

Estrategia. 100 puntos (10%) y 4 subcriterios. Las organizaciones excelentes implantan su
mision y vision desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de interés, quienes desarrollan
y despliegan las politicas, los planes, los objetivos y los procesos para hacer realidad la estrategia.
La estrategia se basa en: comprender las necesidades y expectativas de los grupos de interés y del
entorno externo y el rendimiento de la organizacion y sus capacidades, estas se desarrollan, revisan,
actualizan, se comunican, se implantan y se supervisan.

Personas. 100 puntos (10%) y 5 subcriterios. Las organizaciones excelentes valoran a las
personas que las integran y crean una cultura que permite alcanzar los objetivos personales y los
de la organizacion de forma beneficiosa para ambas partes, ademds desarrollan las capacidades de
las mismas fomentando la equidad e igualdad y se preocupan por las personas de la organizacion,
como también incrementan la comunicacion interna, recompensan y dan reconocimiento a los
esfuerzos motivandolas a aumentar el compromiso con la organizacion favoreciendo el uso de sus

capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.
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Alianzas y recursos. 100 puntos (10%) y 5 subcriterios. Las organizaciones excelentes
gestionan: los partners y proveedores obteniendo un beneficio sostenible, los recursos econdémico-
financieros asegurando un €xito sostenido, los edificios, equipos, materiales y recursos naturales,
la tecnologia haciendo realidad la estrategia y la informacidon y conocimiento como apoyo para una
eficaz toma de decisiones y construccidon de las capacidades de la organizacion.

Procesos, productos y servicios. 100 puntos (10%) y 5 subcriterios. Las organizaciones
excelentes disefan, gestionan y mejoran sus procesos, productos y/o generando cada vez mayor
valor para sus clientes y otros grupos de interés.

Resultados en los clientes. 150 puntos (15%) y 2 subcriterios. Las organizaciones excelentes
alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o sobrepasan las
necesidades y expectativas de sus clientes, teniendo en cuenta las percepciones e indicadores de
rendimiento.

Resultados en las personas. 100 puntos (10%) y 2 subcriterios. Las organizaciones excelentes
alcanzan y mantienen el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o sobrepasan las
necesidades y expectativas de las personas, teniendo en cuenta las percepciones e indicadores de
rendimiento.

Resultados en la sociedad. 100 puntos (10%) y 2 subcriterios. Las organizaciones excelentes
alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o sobrepasan las
necesidades y expectativas de los grupos de interés de la sociedad, teniendo en cuenta las
percepciones e indicadores de rendimiento.

Resultados clave. 150 puntos (15%) y 2 subcriterios. Las organizaciones excelentes alcanzan y
mantienen en el tiempo resultados sobresalientes o sobrepasan las necesidades y expectativas de
los grupos de interés que aportan la financiacion, teniendo en cuenta los resultados estratégicos
clave e indicadores clave de rendimiento. (Brull Alabart, 2010).

Dentro del modelo EFQM el esquema REDER es una herramienta que permite evaluar el
rendimiento de las organizaciones, estableciendo una puntuacion maxima para cada uno de los

agentes y resultados.
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Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

DESPLEGAR
Enfoques

RESULTADOS
Requeridos

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Despliegue

Figura 21. Esquema REDER modelo EFQM (Modelo EFQM de Excelncia y Calidad, 2016).

Los diferentes conceptos identificados por el esquema logico REDER: Qué resultados se
quieren alcanzar a nivel econdmico, operativo y de percepcion, que enfoques se quieren planificar
y desarrollar para lograr estos resultados, como se realiza el despliegue del enfoque para lograr una
adecuada implantacion y por ultimo, evaluar y revisar los enfoques definidos en base al resultado.

La Excelencia implica ir a mas alld de lo esperado, por lo que la organizacién no espera
simplemente alcanzar unos determinados resultados, sino sobrepasarlos.

11.1.2 Modelo de excelencia Iberoamericano.

El modelo Iberoamericano de excelencia se desarrolla por la Fundaciéon Iberoamericana para la
Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ) en 1999 para su aplicacion en cualquier tipo de organizacion
publica o privada e independientemente de su tamano, sirviendo de guia de referencia para
la evaluacion de la gestion de calidad de las organizaciones e identificacion de sus puntos fuertes
y areas de mejoras estableciendo planes de progreso y la planificacion estratégica.

Paso 1. Autoevaluacion. Se realiza por medio de un auto-diagndstico integral de la organizacion
en el que se evalua el nivel de excelencia, es una decision estratégica que muestra el compromiso
de la gerencia y que necesita de la colaboracién de todos los trabajadores para el andlisis, la

evaluacidn y la sistematizacion global de la organizacion.


http://www.fundibeq.org/opencms/opencms/PWF/pattern/index/index.html?__setlocale=es
http://www.fundibeq.org/
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Paso 2. Planificacion estratégica. La organizacidon planifica una estrategia que asegure una

sostenibilidad temporal y econdémica, para lo que se proponen los siguientes pasos:

Revision de la mision, vision y valores.

Estudio externo del entorno econdémico, politico, sociocultural, tecnologico, legal e
investigacion de los clientes, proveedores y la competencia.

Estudio interno o autoevaluacion.

Analisis DAFO a partir de los analisis externos e internos.

Definicion de los objetivos estratégicos a largo y medio plazo creando valor para los
accionistas y clientes, y teniendo en cuenta otras partes interesadas.

Alineacién de alternativas estratégicas a corto y medio plazo que ayuden a lograr los
objetivos.

Seleccion de las lineas estratégicas del conjunto de las alternativas en base a criterios de
importancia, rendimiento y oportunidad.

Establecer mecanismo de seguimiento y control mediante indicadores del desempefio de

las actividades ejecutadas, las lineas y los objetivos estratégicos. (CMI).

Paso 3. Implementacion de los proyectos de mejora. El resultado de estos procesos de

evaluacion y planificacién es un documento que recoge el diagnostico interno y externo y una

recopilacion de proyectos de mejora, para posterior priorizar por criterios de facilidad e impacto y

temporalizar las acciones y proyectos de mejora.

Paso 4. El modelo de excelencia Iberoamericano. El modelo Iberoamericano de excelencia en

la gestion puntia la gestion de la calidad de las organizaciones en base a nueve criterios

categorizados en dos grupos segun su funcion:

Grupo 1. Cinco procesos facilitadores

Liderazgo y estilo de gestion (140 puntos)
Estrategia (120 puntos)

Desarrollo de las personas (120 puntos)
Recursos y asociados (90 puntos)

Procesos y clientes (130 puntos)

Grupo 2. Cuatro criterios de resultados

Resultados de clientes (110 puntos)

Resultados del desarrollo de las personas (90 puntos)
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e Resultados de sociedad (90 puntos)
e Resultados globales (110 puntos)

El modelo Iberoamericano de excelencia se asienta en la metodologia RADAR, que establece
que una organizacion necesita medir los elementos de enfoque, desarrollo, evaluaciéon y revision
para el grupo de los criterios facilitadores y los resultados y el alcance para los criterios del grupo
resultados. (ISOTools, 2012)

11.2. Encuesta modelo EFQM

El cuestionario utilizado para la autoevaluacion, se estructura en los bloques que a continuacion
se relacionan, en donde se elabora un andlisis lo que permite identificar las debilidades que la
organizacion almojabanas paragiiitas presenta frente a cada bloque y asi mismo empezar a disefiar
una planeacion estratégica enfocada a la excelencia y la continua mejora. Se plantea una

calificacion en una escala de 1 a 5 en donde las cualificaciones son:

Tabla 6.

Escala de cualificaciones. Cuestionario Autoevaluacion

Opcion 1 Opcion 2 Opcion 3
1 En total desacuerdo  Nula Poco relevante
2 En desacuerdo Escasa
3 Indiferente Regular
4 De acuerdo Ata
5 Totalmente de Muy alta Muy relevante
acuerdo

Nota. Cuestionario autoevaluacion, anexo 10 (2019).

El cuestionario se aplica mediante entrevista al responsable del area administrativa de la
organizacion y la ingeniera de produccidon quienes mostraron disposicion, con el fin de lograr
mayor cubrimiento y asi mismo evidenciar la situacion real con respecto al modelo de excelencia

EFQM. Ver anexo 10.
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11.2.1. Resultados de analisis por bloque.

El cuestionario trabajado contiene preguntas distribuidas por bloques, que a su vez estan
relacionadas con los criterios del modelo EFQM. Se busca realizar una evaluacion global y dar a
conocer a la organizacion las brechas o debilidades, con el fin de que tomen conciencia y acciones
que les permitan mejorar.

Bloque de caracteristicas generales. El cual no se cualifica, dado a que corresponde informacion
general de la organizacion.

Bloque para el liderazgo del modelo

DIMENSION 1: LIDERAZGO

ENFOQUE
43%

DESPLIEGUE
28%

Figura 22. Dimension liderazgo. Autoria propia en base de la aplicacion del modelo EFQM (2019).

Los resultados obtenidos en liderazgo reflejan un porcentaje bajo en despliegue del 28% y
control del 29% con respecto a lo ideal, esto se debe a que no se fomenta una cultura de valores
con los grupos de interés internos y externos, no se divulga la mision, visién y valores, no se cuenta
con herramientas informaticas y no se involucra a dichos grupos a la participacion en la toma de
decisiones, siendo esto de gran importancia para lograr un liderazgo eficaz. En el desarrollo de la
mision y vision la organizacién refleja un resultado mas alto ya que esta documentada, pero no

desarrolla estos conceptos, con el fin de generar conciencia.



74

Bloque para el criterio estrategia y planificacion

DIMENSION 2. ESTRATEGIA Y
PLANIFICACION

3 Regular
15% uy alta

2 Escasa

0,
28R 1 Nula

57%

B 1Nula ®2Escasa M3 Regular 4 Ata H5 Muy alta

Figura 23. Dimension estrategia y planificacion. Autoria propia en base de la aplicacion del

modelo EFQM (2019).

En la estrategia y planificacion de la organizacion, la calificacion indica que se encuentra en un
57% nula con respecto al ideal, debido a que para el enfoque, despliegue y control no se desarrolla
un analisis de indicadores en las diferentes areas o procesos; no se establecen planes de marketing,
planes de ventas y presupuestos; no hay estudios de mercado; no se realiza un anélisis competitivo;
no se realiza analisis en la organizacion en cuanto a capacidades, formacion, recursos, servicios y
politicas, por lo cual no se puede detectar amenazas y oportunidades, ademas, es escaso en un 28%
en los recursos econdmicos para la promocion de los productos y el uso de tecnologias informaticas
es indiferente y en un 15% de forma regular lo concerniente con el producto y el cliente, ya que se
concentran en aumentar la produccion y suplir las necesidades inmediatas de su cliente mas

importante, el cual genera la mayoria de los ingresos de la organizacion.
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Bloque para el criterio de la calidad de la direccién comercial

DIMENCION 3. CALIDAD DE LA DIRECCION
COMERCIAL

5 Totalmente
de acuerdo
0%

4 De acuerdo

3 Indiferente
43%

1 En total
desacuerdo
57%

2En
desacuerdo
0%
Figura 24. Dimension calidad de la direccion comercial. Autoria propia en base de la aplicacion
del modelo EFQM (2019).

En la calidad de direccidén comercial la organizacion presenta una calificacion del 57% en total
desacuerdo, debido a que no tiene procedimientos establecidos para los puestos de trabajo del area
comercial, contando con solo una persona como responsable quien no cuenta con los recursos
necesarios y las competencias para desarrollar la gestion, e indiferente en un 43% ya que no se

fomenta la formacidn e incentivos que promuevan la misma gestion.



76

Bloque para el criterio de gestion del personal

DIMENSION 4: GESTION DEL
PERSONAL

Excelente 0

5

< Alta 0

Moderada 0

Calificacion
3

~ Escasa o
— Nula 0

0 2 4 6 8 10 12

Numero de pregunta

Figura 25. Dimension gestion del personal. Autoria propia en base de la aplicacion del modelo

EFQM (2019).

En este bloque se evidencia que para el desarrollo de las personas, la organizacion se encuentra
en un 100% con una calificacion escasa, no gestiona el crecimiento, el conocimiento, el uso de
nuevas tecnologias, el apoyo para la innovacion y la eficacia, se limita a realizar las actividades
para el cumplimiento en el marco legal o normativo relacionada con la industria alimentaria, realiza
capacitaciones en el proceso de produccion, sin fomentar habilidades en otras areas o procesos que
se pueden aprovechar para el bien del personal y de la misma organizacion, adicional la

comunicacidon no es eficiente.
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Bloque para el criterio gestion de recursos

DIMENSION 5. GESTION DE RECURSOS

0%

62%

ml B2 Escasa M3 Regular 4 Ata H5 Muy alta
Nula

Figura 26. Dimension gestion de recursos. Autoria propia en base de la aplicacion del modelo
EFQM (2019).

Se evidencia que es escasa en un 62% el enfoque al incentivar la gestion adecuada de los
recursos de manera eficaz y que logren sostenibilidad, en el plano humano, financiero y
tecnologico; se limita en un 19% a proporcionar actividades estratégicas con el fin de que el
despliegue de este bloque sea agil en su evolucion, pues no se avanza y solo se implementan
recursos de forma minima, dando cumplimiento para que la organizacidon funcione, atendiendo las
necesidades de los clientes. También se evidencia que obtienen una calificacion escasa en un 19%
en cuanto a establecer procedimientos basados en criterios de calidad y fortalecer alianzas e
implementar tecnologias en las diferentes areas buscando el mejoramiento y asi mismo el

crecimiento.
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Bloque para el criterio de la gestion de la informacion

DIMENSION 6. INFORMACION

ml M 2 En desacuerdo m 3 Indiferente
En total desacuerdo

4 De acuerdo B 5 Totalmente de acuerdo

Figura 27. Dimension de la informacion. Autoria propia de en base de la aplicacién del modelo

EFQM (2019).

Como se evidencia en la figura 27, la organizacién en un 80% maneja y gestiona de forma
parcial la informacién sistematizada o se limita con lo estrictamente necesario, ya que algunos
procesos administrativos, de produccion y recursos humanos se manejan en forma fisica, lo cual
dificulta que se obtengan indicadores fiables y oportunos, que permitan analizar y tomar decisiones
objetivas; para el area comercial refleja una gestion del 12% minima, ya que no se emplea
herramientas avanzadas para promover sus productos y llevar un control de clientes o clientes

potenciales y en un 8% el uso de recursos informaticos es basico.



Bloque para el sistema de calidad y procesos

1
En total
desacuerdo
0%
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En total desacuerdo
4 De acuerdo

DIMENSION 7. SISTEMA DE CALIDAD Y PROCESOS

5
Totalmente
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20% desacuerdo
30%

3 Indiferente
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Figura 28. Dimension sistema de calidad y procesos. Autoria propia en base de la aplicacion del

modelo EFQM (2019).

En la figura 28 se observa que la organizacion presenta el 50% con calificacion indiferente frente

a determinar claramente los procesos que la afectan y la manera como estos se deben interrelacionar

de tal forma que involucre a las partes interesadas, presenta 30% con calificacién en desacuerdo

debido a que no desarrolla o despliega el gestion por procesos, como consecuencia no se puede

evaluar el desempeno y proponer acciones de mejora, obtiene un 20% con una calificacién de

acuerdo, debido que la gerencia y el area de produccion se interesan en mejorar las condiciones de

calidad de su producto principal, lo que genera la diferencia con sus competidores.
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Bloque para el criterio resultado de satisfaccion del cliente

DIMENSION 8: SATISFACCION DEL CLIENTE

£5
=
o
54
()
R ]
o3
()
£
=2
1
0 0 0 0
0
En total En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Calificacion

Figura 29. Dimension satisfaccion del cliente. Autoria propia en base de la aplicacion del modelo

EFQM (2019).

La organizacion es indiferente o no presenta cambios en un 100% en cuanto a identificar y
visualizar las necesidades y expectativas de sus clientes o clientes potenciales a través de encuestas
o reuniones que permitan desarrollar indicadores, adicionalmente no planifica mecanismos para
analizar o sectorizarlos y ofrecer otros productos que estdn en capacidad de desarrollar; no
establece procedimientos claros para el manejo de las PQR, ya que solucionan a la marcha, no se
realizar medicidn, analisis y evaluacion.

Nota: No se desarrolla preguntas relacionadas con ventas y devoluciones de ventas, debido a

que la organizacién no dispuso dicha informacion.
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Bloque para el criterio resultado satisfaccion de la direccion comercial

DIMENSION 9: SATISFACCION DE LA DIRECCION

COMERCIAL
8
7
s 6
€
& S
s
o 4
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o 3
£
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1
0
Muy insatisfecha Insatisfecha Indiferente Satisfecha Muy satisfecha
1 2 3 4 5
Calificacion

Figura 30. Dimension satisfaccion de la direccion comercial. Autoria propia en base de la

aplicacion del modelo EFQM (2019).

Como se observa en la figura 30, el area comercial de la organizacién es indiferente ante exigir
a la gerencia las actividades de planificacion y gestion comercial, puesto que no cuenta con un
proceso bien definido lo que permitiria interactuar con las demas areas, falta formacion en temas
comerciales, falta implementar estrategias de marketing e incentivos, determinar recursos y generar
alianzas con otras organizaciones, con el fin de obtener informacion fiable que ayude a determinar

indicadores y asi tomar decisiones que mejoren el lineamiento comercial.
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Bloque para el criterio resultado satisfaccion del personal

DIMENSION 10: SATISFACCION DEL PERSONAL

4
3
1
- A S A TOTAL

Numero de pregunta
N

0
En total En Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
Calificacion

Figura 31. Dimension satisfaccion del personal. Autoria propia en base de la aplicacion del modelo

EFQM (2019).

En la figura 31, la calificacién en la dimension satisfaccion del personal, indica que la
organizacion es indiferente, ya que no se realiza de manera formal encuestas que permitan medir
los diferentes factores que se deben desarrollar y mejorar en dicha area, es decir, identificar las
habilidades, conocimiento y competencias del personal que cumplan con las expectativas
individuales y de la organizacion alineadas con la politica y objetivos, asi mismo en todos los
procesos, donde intervenga el recurso humano, por lo cual no se obtienen indicadores que genere
informacion de la verdadera situacion del personal.

Nota: Bloque para el criterio resultados comerciales y empresariales. No se evalu6 en

cuestionario debido a que la organizacidon no dispuso informacion.
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11.2.2. Resultado global.
Para el analisis general se tiene en cuenta las dimensiones planteadas en el cuestionario, excepto
el de criterios resultados comerciales y organizacionales, se asigna un peso, con el fin de establecer

los 1000 puntos que trabaja el modelo EFQM y analizar la situacion.

Tabla 7.

Resultado global de dimensiones

Porcentaje de

TR Puntos Puntos _— cumplimiento Total
Obtenidos Esperados (100% de obtenido
cada item)

Liderazgo 16 35 7,1% 46% 3%
Estrategia y Planificacion 26,29 100 20,2%  26% 5%
Calidad de la Direccion

Comercial 13 35 7,1% 37% 3%
Gestion del Personal 20 50 10,1%  40% 4%
Gestion de Recursos 20 35 7,1% 57% 4%
Gestién de la Informacion 47 135 273%  35% 9%
Sistema de Calidad y Procesos 34 50 10,1%  68% 7%
Satisfaccion del Cliente 18 30 6,1% 60% 4%
Satisfaccion Direccion

Comercial 3 5 1,0% 60% 1%
Satisfaccion del Personal 12 20 4,0% 60% 2%
Total 209,29 495 100% - 42%

Nota. Autoria propia en base de la aplicacion del modelo EFQM (2019).
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Figura 32. Resultado global. Autoria propia en base de la aplicacion del modelo EFQM (2019).

Como se puede observar en la figura 32 los bloques de mayor peso son estrategia y planificacion

y gestion de la informacion, contra los resultados obtenidos en almojdbanas caseras paragiiitas, se

encuentran en un 9 y 5%, respectivamente, porcentajes bajos con respecto al peso establecido,

seguido se encuentra gestion personal, gestion de recursos y satisfaccion del cliente con un 4%

para cada una, liderazgo, calidad de la direccién comercial con un 3%, satisfaccion del personal

con 2% y el mas bajo satisfaccion de la direccidn comercial con 1%.

La organizacion se encuentra en un 42% en forma global, lo que es una brecha importante, en

donde las debilidades se evidencian en principalmente en los criterios de estrategia y en adecuado

manejo de recursos, adicional en alinear correctamente la politica para todos los criterios

evaluados.
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12. Seguimiento y medicion

12.1. Generalidades

Las organizaciones mediante la identificacion, seleccion, clasificacion, disefio y documentacion
adecuada de los procesos necesarios para el SGC, siendo coherentes con la planeacion estratégica
pueden llegar a medir su desempeiio obteniendo la informacion oportuna encaminada a la mejora
continua. Sin embargo, esto no se logra hasta que la organizacion realice y ejecute sus acciones de
seguimiento, medicion, analisis y revision.

El seguimiento, medicidn, andlisis y revision de los procesos debe ser controlada por indicadores
que aporten informacion de como esta resultando su efectividad de acuerdo al resultado, es decir
que digan si el proceso estd comportdndose Optimamente o criticamente. Los indicadores pueden
ser de eficacia o ser de eficiencia, los cuales al ser integrados a la medicion del proceso podran
aplicarse a su funcionamiento y resultados generales.

La seleccion, medicidn y obtencidon de dichos indicadores es una tarea compleja que requiere
esfuerzo, tiempo e inteligencia, debido a que muy pocos realmente miden el desempefio del proceso
y los muchos no brindan la informacion necesaria.

Teniendo en cuenta lo anterior, se concluye que mediante el seguimiento, medicion, analisis y
revision de los procesos de una organizacion se determinan los lineamientos para supervisar y
medir regularmente las caracteristicas claves de las operaciones y/o actividades que impacten en el
sistema.

Términos y definiciones:

Seguimiento. Determinacion del estado de un sistema, proceso, producto, servicio o actividad.
Para decidir el estado es necesario verificar, supervisar u observar de forma critica.

Medicion. Es un proceso para determinar un valor. (ICONTEC), Norma Técnica Colombiana
NTC-ISO 9000, 2015).

Proceso de medicion. Conjunto de operaciones que permiten precisar el valor de una magnitud.

Andlisis de un proceso. Es la accioén de llevar a cabo una revision exhaustiva y llegar a una
comprension completa de un proceso (o parte de este) con el objetivo de mantener o lograr la
excelencia del proceso o lograr mejoras. Implicar mirar todos los componentes del proceso

entradas, salidas, mecanismos y controles. (HEFLO).


https://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
https://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
https://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml
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9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
S Salidas d¢ 1a reviSion por la dreccion MCliyen s deciSones y

acciones relacionadas con las oportunidades de mejora?

Las salidas de la revision por la direccion incluyen las decisiones y
acciones relacionadas con cualquier necesidad de cambio en el sistema
Integrado de Gestion?

Las salidas de la revision por la direccion incluyen las decisiones y
acciones relacionadas con las necesidades de recursos?

La organizacion conserva informacion documentada como evidencia de
los resultados de las revisiones por la direccion?

La alta direccion revisa
solamente las salidas
con respecto al sistema
de calidad.

Falta que la alta
direccion revise las
salidas , planifique el
cumplimiento de la
politica, objetivos,
indicadores, auditorias y
oportunidades de
mejora de los sistemas
integrados.

10. MEJORA

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada
por quejas, la organizacion reacciona ante la no conformidad y, cuando
sea aplicable toma acciones para controlarla y corregirla?

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada
por quejas, la organizacion reacciona ante la no conformidad y, cuando
sea aplicable hacer frente a las consecuencias?

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada
por quejas, la organizacion evalia la necesidad de acciones para eliminar
las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte, mediante la revision y el analisis de la no
conformidad?

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada
por quejas, la organizacion evalia la necesidad de acciones para eliminar
las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte, mediante la determinacion de las causas de la no
conformidad?

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada
por quejas, la organizacion evalia la necesidad de acciones para eliminar
las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte, mediante la determinacion de si existen no
conformidades similares, o que potencialmente podrian ocurrir?

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada
por quejas, la organizacion evala la necesidad de acciones para eliminar
las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte, mediante la implementacion de cualquier accion
necesaria'?

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada
por quejas, la organizacion evalia la necesidad de acciones para eliminar
las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte, mediante la revision de la eficacia de cualquier
accion correctiva tomada?

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada
por quejas, la organizacion evalia la necesidad de acciones para eliminar
las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte, sies necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados durante la planificacion?

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada
por quejas, la organizacion evalia la necesidad de acciones para eliminar
las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte, si es necesario, hacer cambios al Sistema Integrado
de Gestion?

Las acciones correctivas son adecuadas a los efectos de las no
conformidades encontradas?

10.2.2 La organizacion conserva informacion documentada, como
evidencia de la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion
posterior tomada?

10.2.2 La organizacion conserva informacion documentada, como
evidencia de los resultados de cualquier accion correctiva?

Se maneja protocolo de
PQR para la gestion de
calidad, en donde se
reciben, se clasifican,
determinan la causas, se
realiza el tratamiento y
seguimiento. Se registra
informacion de lo
anterior.

Falta adecuar el manejo
de las no conformidades
y la respectiva accion
correctiva de forma
integral, asi mismo
determinar los riesgos de
ocurrencia y mejora
continua. Documentar la
informacion de forma
adecuada.

10.3 MEJORA CONTINUA

La organizacion mejora continuamente la idoneidad, adecuacion y
eficacia del Sistema Integrado de Gestion?

La organizacion a
medida que se presenta
dificultades toma
acciones correctivas.

Falta que la organizacion
implemente seguimientos
efectivos de los
procesos, determine un
plan integral con enfoque
de riesgos y mejora
continua.

Indicador. Dato de medida cuantitativa o cualitativa que sirve para controlar y/o valorar la
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calidad de aspectos importantes de un proceso/producto/servicio/actividad, arroja un valor,
magnitud o criterio medibles.

Eficacia. Es el logro de los resultados propuestos, puede ser de los objetivos estratégicos o de
los resultados de los procesos. Los productos resultantes de los procesos deben cumplir sus
requisitos y especificaciones.

Eficiencia. Relacion existente entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados para
lograr dichos resultados, no mide el resultado o la salida de los procesos, sino el consumo de
recursos para logar los resultados.

Efectividad. Sindnimo de eficacia, es decir lograr resultado o efecto deseado.

Riesgo. Efecto de la incertidumbre sobre los objetivos, puede ser positivo, negativo o ambos y
puede crear, plantear o resultar en oportunidades y amenazas.

Parte interesada. Son aquellas que generan un riesgo significativo para la sostenibilidad de la
organizacion si sus necesidades y expectativas no se cumplen.

Caracteristicas de un indicador:

Pertinencia. Se refiere a los procesos y productos esenciales que se desarrolla en la organizacion.

Independencia. No condicionado a factores externos, tales como la situacion general.

Confiable. Merecedor de confianza independiente de quién realice la medicion.

Simplicidad. De fécil comprension, libre de complejidades.

Funcionalidad. Comprueba que el indicador sea medible, operacional y sensible a los cambios
registrados en la situacion inicial.

Disponibilidad. Los datos basicos para la elaboracion del indicador deben ser de facil obtencion
sin restricciones de ningun tipo.

Utilidad. Que los resultados y andlisis permitan tomar decisiones.

Costo. La adquisicion de la informacion para la elaboracion del indicador debe ser a costo
razonable.

12.2. Tablero de indicadores y riesgos

Se construye un tablero de indicadores para los procesos de produccidén, comercial y
mantenimiento, en donde se alinean los objetivos con la politica de calidad, determinando y
formulando el indicador adecuado que se ajuste a las necesidades del proceso al igual que a la meta,

la frecuencia y las actividades necesarias asignando los responsables. Ver anexo 11.



88

Se identifica los riesgos de los procesos de produccidon, comercial y mantenimiento que son
criticos en la organizacion, teniendo en cuenta las partes interesadas externas, los cuales son la base

para que el sistema de calidad funcione de manera adecuada.

Tabla 8.

Riesgos proceso de produccion, comercial y mantenimiento

PROCESO RIESGOS
. No cumplir con los especificaciones del contrato y ficha técnica de las materias primas y producto para el suministro de
Produccion .
almojabanas de queso.
Produccion No cumplir con los requerimientos legales y contractuales aplicables para la elaboracion de almojabanas de queso.
Comercial No cumplir con los precios pactados establecidos en el contrato para el suministro de almojabanas de queso.
Comercial No cumplir con el suministro de materias primas en calidad, cantidad y oportunidad requerida, para la elaboracion de las
almojabanas de queso.
Comercial No cumplir con los acuerdos establecidos en el contrato para el suministro de almojabanas de queso.
Mantenimiento No cumphr con el cronograma de mantenimiento preventivo de los equipos necesarios para la operativdad de la
orgaizacion.
Mantenimiento No disponer de los recursos necesarios para realizar mantenimientos.
Mantenimiento No manipular los equipos adecuadamente teniendo en cuenta los manuales o procedimientos establecidos.
Gerencial No cumplir con las normas de la organizacion.

No mantener precios pactados establecidos en las ordenes de compra de las materias primas para la elaboracion de las

Gerencial y Comercial almojabanas de queso.

Gerencial y Producciéon  No cumplir con la normatividad aplicable para la elaboracion de la almojabana de queso.

Gerencial y Produccién  No cumplir con el concepto favorable con un porcentaje de cumplimiento entre el 90 y 100%.

Gerencial No cumplir con los pagos oportunos de las obligaciones.

Comercial, produccién y

Gerencial No cumplir y prestar un servicio dptimo y de acuerdo con la normatividad aplicable, para la organizacion.
i

Gerencial y Comercial  No cumplir con las normas y acuerdos con la comunidad.

Gerencial y Comercial ~ No ivestigar sobre la competencia, observando aspectos relevantes.

Nota. Autoria propia (2020).
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13. Mejora continua

13.1. Generalidades

La mejora continua se aplica a partir del uso de métodos sistematicos que facilita detectar de los
problemas que afectan los resultados de una organizacion sus causas, facilitando el desarrollo de
planes de accidn con el propdsito de romper con los paradigmas y preconceptos originados

Entre los logros mas importantes de la mejora continua esta el de mejorar las relaciones con el
personal, involucrandolos en la fase de analizar los problemas que impiden dicha mejora y se
comprometen en ofrecer aportes a la solucion.

Para reconocer la necesidad de mejora se debe determinar si alguno de los procesos,
instalaciones, equipos y/o actividades no cumple con los requisitos de calidad establecidos, o si se
necesita la incorporacion de nuevos elementos organizativos o tecnoldgicos de acuerdo con las
nuevas leyes, normas, necesidades de los clientes o adelantos cientificos técnicos.

Es importante tener en cuenta los siguientes pasos para el desarrollo de un adecuado ciclo de
mejora continua: Diagnosticar la situacion actual, establecer los objetivos para la mejora, buscar
posibles soluciones para el logro de los objetivos, evaluar dichas soluciones, implementar la
solucion deseada, controlar y evaluar los resultados de la implementacion para determinando el
alcance de los objetivos y finalizar con los cambios.

Se crea una cultura que involucre a las personas de manera activa en la busqueda de
oportunidades de mejora en el desempeiio de los procesos, actividades y/o servicios, la mejora es
una actividad continua y permanente.

Algunas fuentes para identificar la necesidad de mejora son: las opiniones de los clientes, los
gastos, el andlisis de los indicadores de eficiencia, el andlisis de los registros de eficiencia y control
de la calidad, las afectaciones al medio ambiente, el planteamiento o propuestas de los trabajadores,
el surgimiento de nuevas legislaciones y las necesidades relacionadas con los procesos de gestion.

Algunos elementos para seleccionar los proyectos de mejora: la magnitud de la mejora para la
entidad, el rendimiento de la inversion, el impacto ecologico que representa, los riesgos de eventual
fracasos e imprevistos, los posibles obstaculos para su puesta en practica, prioridades nacionales y
probable resistencia al cambio.

Algunos beneficios de la mejora continua: aumentar la satisfaccion de los clientes, incrementar
la ventaja competitiva, mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos, mejorar la calidad de los

productos y servicios, mejorar el confort y productividad de los trabajadores, detectar deficiencias
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y se aplicar acciones correctoras, mejorar los indicadores de proteccion del de medio ambiente y
mejorar la higiene industrial y salud ocupacional de la empresa.
13.2. Herramientas empleadas para la mejora continua

Diagrama de Pareto. Herramienta estadistica que permitir organizar por orden de importancia
los problemas o las causas que los generan. Su viabilidad est4 respaldada por el llamado Principio
de Pareto, conocido como “Ley 80-20” o “pocos vitales, muchos triviales”, donde se separa los
pocos elementos (20 %) que generan la mayor parte del efecto (80%). La utilizacion de esta
herramienta permite que cuando se quiera mejorar un proceso o atender sus problemas se establezca
prioridades y se enfoque los esfuerzos donde se presente mayor impacto.

Teniendo en cuenta lo anterior, si se tiene un problema con muchas causas, se puede decir que
el 20% de las causas resuelven el 80 % del problema y el 80 % de las causas solo resuelven el 20 %
del problema.

Aunque no hay que tomar los nimeros 80 y 20 literalmente, también puede ser 70 y 30.

La grafica es muy util en: temas relacionados con gestion de la calidad, al analizar las causas de
un problema, al evaluar los resultados de los cambios efectuados a un proceso (antes y después) y
para identificar las oportunidades de mejora continua.

Diagrama causa efecto. Representacion grafica de varios elementos (causas) de un sistema que
pueden contribuir a un problema (efecto). Se denomina también diagrama espina de pescado por
su semejanza con el esqueleto de un pescado, es una herramienta efectiva para estudiar procesos y
situaciones y para desarrollar un plan de recoleccion de datos.

Histograma. Grafico de una variable en forma de barras que permite priorizar por relevancia los
problemas o las causas que los generan, se utiliza para variables continuas o para variables
discretas, con un gran numero de datos, agrupados en clases.

Su uso sistemdtico ayuda al entendimiento de la variabilidad y favorece el pensamiento
estadistico, ya que de un solo vistazo se logra tener una idea sobre la capacidad de un proceso.

Estratificacion. Es la separacion de datos en categorias o clases que permite aislar la causa de
un problema, identificando el grado de influencia de ciertos factores en el resultado de un proceso.

Hoja de verificacion. Es un documento impreso con formato de tabla o diagrama, destinado a
registrar y compilar datos utilizando un método sencillo y sistematico, como lo es la anotacion de

marcas asociadas a la ocurrencia de determinados sucesos.


https://www.ecured.cu/index.php?title=Principio_de_Pareto&action=edit&redlink=1
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Diagrama de dispersion. Grafica del tipo X-Y, su objetivo es analizar la forma en que dos
variables numéricas estan relacionadas, se obtiene coleccionando los datos en pares de valores
sobre dos variables (x, y), las parejas de datos obtenidos se representan a través de puntos en una
grafica del tipo X — Y (ejes de coordenada cartesianos).

Grafico de control. Se representa a lo largo del tiempo el estado del proceso que estamos
monitoreando. En el eje horizontal X se indica el tiempo, mientras que el eje vertical Y se
representa algun indicador de la variable cuya calidad se mide, adicional se inserta otras dos lineas
horizontales: los limites superior e inferior de control, escogidos éstos de tal forma que la
probabilidad de que una observacion esté fuera de esos limites sea muy baja si el proceso estd en
estado de control, habitualmente inferior a 0.01.

13.3. Herramientas desarrolladas

Dentro de la propuesta de un SGC se recomienda a la organizacion almojabanas caseras
paragiiitas que ademas de implementar la herramienta PHVA y otras que se requieran, conformar
grupos de trabajo de calidad logrando identificar y analizar problemas, con el objetivo de mejorar
la calidad de los procesos, actividades o funciones. Estos circulos ayudaran a la organizacion a
mejorar la comunicacidn, detectar problemas y posibles soluciones en todas las areas y la
participacion activa del personal.

13.3.1. Ciclo PHVA.

En la organizacion almojabanas caseras paragiiitas se toma como modelo la herramienta del
ciclo PHVA, la cual contribuye a mejorar el desempeiio de los procesos y la eficacia de un SGC,
cumpliendo los requisitos pactados con los clientes y considerando sus necesidades y expectativas.

Esta herramienta se desarrolla de la siguiente manera:

Problema. Mediante una reunion con los directivos de la organizacion y teniendo en cuenta el
arbol de problemas planteado en el desarrollo del presente trabajo, se determina que la organizacion
almojéabanas caseras paragiiitas ha presentado un crecimiento durante los ultimos afios, tanto en su
estructura fisica como en su estructura organizacional, el problema principal radica que
actualmente solo cuenta con un cliente grande quien le proporciona el sustento econdmico y no se
encuentra estructurada el area comercial, por lo cual limita las posibilidades de generar nuevos
nichos de mercado y lineas de produccion.

Planear. Determinar los objetivos y el procedimiento necesario para conseguir los resultados en

la organizacion.
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Hacer. Implementar las actividades en la organizacion.
Verificar. Realizar el seguimiento y la medicion del proceso de la organizacion.

Actuar. Tomar acciones para mejorar el desempefio del proceso de la organizacion.

PROCESO COMERCIAL
Ganearel proceso comercial \ ﬂEstudiarposibIes mercados. \

* Definirlos encargados de drea y * Poneren marcha paginaWeb.
sus responsabilidades. * Realizarvisitaaclientes
* Determinarlas necesidadesy i
potenciales.

expectativas de los clientes. * Disefio de portafolio de productos.
* Disenar campafias publicitarias *p i6

. resentacion de ofertas.
* Utilizar herramientas * Recoleccion de informacion (PQRs,
tecnoldgicas. controles de visitas, ventas, etc)
* |dentifiicarriesgos y su posible

N J

J * Seguimiento del proceso comercial

Qatamiento. /

* Andlisis de resultados. y PQRs.
* Tomar acciones de mejora, frente * Utilizacion de herramientas que
alosresultados obtenidos. permitan el seguimientoy medicion

del cumplimiento del objetivo del
proceso comercial.

Figura 33. Ciclo PHVA del proceso comercial. Autoria propia (2020).

Analisis. Con la implementacion de esta herramienta la organizacion puede definir y afianzar el
proceso comercial alcanzando los objetivos estratégicos y como consecuencia reducir costos,
aumentar la productividad, posicionar el producto en el mercado, aumentar otras lineas de
produccion y obtener mayores utilidades.

Mejora. Lo primero que se debe hacer es que exista liderazgo por parte de la gerencia y de
quienes conforman la parte administrativa, definir un responsable del area comercial con la
experticia necesaria para que planifique estrategias y propongan acciones para mejorar,
proporcionar los recursos econdémicos, fisicos y humanos que contribuyan al logro del objetivo y

realizar seguimiento continuo al proceso.
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13.3.2. Diagrama pareto.

La organizacidn utiliza esta herramienta, en la cual por medio de la grafica se ilustra las causas
del problema por orden de importancia y la frecuencia de aparicion, con el fin de analizar las no
conformidades que dan lugar a reclamos y quejas por parte de los clientes, asi mismo, evaluar el
proceso de liberacion de producto que cumpla con las disposiciones planificadas.

Problema. La organizacion tiene contrato con PROCAFECOL su cliente mas grande,
suministrando el producto almojabana de queso, con caracteristicas de calidad establecidas por
contrato, para lo cual se establece una ficha técnica que cumple con las expectativas planteadas,
sin embargo, durante la produccidn se generan defectos del producto.

Para determinar las caracteristicas de calidad se procede a hacer un muestreo para poder contar
con datos que permiten comprobar el comportamiento del proceso para la elaboracion de
almojéabanas, dado que ha aumentado el numero de defectos para el mes de enero del 2020 (100
defectos de calidad), con respecto a datos registrados en el mes de noviembre del 2019 (42 defectos

de calidad).

Tabla 9.

Defectos producto almojabana de queso

TIPO DE DETALLE FRECUENCIA
DEFECTOS MES DE ENERO
2020
Peso unidad  Se observan unidades con bajo peso 26
Textura Se evidencian unidades duras 2
Forma Unidades que no son redondas y uniformes 9
Color Se presentan unidades con color de la corteza marrén 12

oscuro o muy claro

Huecas Se evidencian unidades huecas en el centro 8
Empaques Empaques rotos 5
Total 100

Nota. Departamento comercial de la organizacion almojabanas caseras paragiiitas (2020).



Tabla 10.

Tabla de datos diagrama de pareto enero 2020
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. s Frecuencia . Porcentaje
Posicion real (Causas y datos ordenados) acumulada Porcentaje acumulado
1 Prese.rrlcia de puntos negros de horneo en 38 38 38% 38%
almojabana
2 Almojabanas con bajo peso 26 64 26% 64%
3 Almojabanas con color oscuro o muy claro en 12 76 12% 76%
corteza
4  Almojabanas que no son redondas 9 85 9% 85%
5 Almojabanas huecas en el centro 8 93 8% 93%
6  Empaques rotos 5 98 5% 98%
7  Almojabanas duras 2 100 2% 100%

Nota. Autoria propia (2020).

Datos recolectados
N N w w
o (6] o (6]

=
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10

Presencia de Almojabanas Almojabanas  Almojaanas
puntos negros con bajo peso con color muy que no son
de horneo en oscuro o muy redondas

almojabana claro

Almojabanas
que son huecas
en el centro

I Datos recolectados e Porcentaje acumulado

Figura 34. Grafica de pareto. Autoria propia (2020).
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Analisis. El diagrama de pareto nos arroja como resultado que los defectos por orden de
importancia y frecuencia de aparicion son la presencia de puntos negros en almojabanas y el bajo
peso representando el 80% de los problemas generados para el mes de enero/20 frente a los demas
de menor importancia como empaque roto y almojabanas duras, representando el 20% de los
defectos totales.

Mejora. Dentro de las acciones de mejora la organizacion debe enfocar todos sus esfuerzos para
solucionar la presencia de puntos negros implementando el mantenimiento eficiente de hornos o
compra de hornos de mayor tecnologia que facilite el control de variables y para solucionar el
defecto en el bajo peso es necesario realizar de manera oportuna las calibraciones de equipos
dispuestos para el proceso de pesaje y capacitacion continua del personal.

13.3.3. Histograma.

En la organizacion se utiliza la herramienta histograma, para verificar el comportamiento que
se presenta en la operacion de porcionado y de horneo del producto que afecta el peso neto final
con relacidn a la especificacion establecida en la ficha técnica.

Esta herramienta se desarrolla de la siguiente manera:

Problema. Teniendo en cuenta la informacidon suministrada por el area comercial con respecto
a las PQRs, una de las causas de reclamos es la no conformidad con el peso del producto
almojabana de queso.

Se realiza una descripcidn grafica, teniendo en cuenta los siguientes datos que representan un
conjunto de mediciones realizadas en la produccion del mes de enero/2020 en relacion con el peso
neto del producto almojabana de queso establecido en la ficha técnica: 60g (+- 5%), aplicando el
plan de muestreo aleatorio, con el proposito de analizar el comportamiento y asi determinar si el

proceso esta bajo control.
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pie CODIGO 09P-01R

i INPECCION PESO FINAL HORNEADO PRODUCTO ALMOJABANA DE QUESO  |VERSION 1

iy FECHA sep-19
60 61 61 58 62 61 58 63 57 63
62 60 65 64 62 63 52 63 60 63
62 64 64 62 61 59 67 60 61 63
65 60 64 63 64 60 55 60 57 65
60 65 60 62 62 61 62 56 55 63
64 60 60 56 58 58 59 58 65 62
65 59 62 64 65 59 60 62 55 59
63 59 65 58 67 63 60 61 58 60
62 60 60 58 57 57 59 60 61 60
58 59 64 61 64 61 57 59 60 60

Elabord: Departamento de produccion Revisd: Jefe de Produccion Aprobo: Gerente General

Figura 35. Registro de muestreo peso neto producto almojidbana de queso. Departamento de

produccion almojdbanas caseras paragiiitas (2020).

Tabla 11.

Calculos para histograma

Calculos
Dato minimo 52
Dato maximo 67
Rango 15
Numero de datos 100
Numero de intervalos 8
Ancho de clase 1.88

Nota. Autoria propia (2020).
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Tabla 12.
Histograma de frecuencias
Intervalo de clase Frecuencia
Desde Hasta

52 53,88 1
53,88 55,75 3
55,75 57,63 7
57,63 59,50 18
59,50 61,38 30
61,38 63,25 22
63,25 65,13 17
65,13 67,00 2

Nota. Autoria propia (2020).
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ALMOJABANA DE QUESO
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52,94 5481 5669 5856 60,44 6231 64,19 66,06
PESO (G)

Figura 36. Control de gramaje peso neto producto almojabana de queso. Departamento de

produccion (2019).
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Analisis. La grafica presenta una distribucion de los datos de forma de tipo sesgada hacia a la
izquierda, acumulando la mayoria de los datos al final del histograma.

Teniendo en cuenta los rangos dptimos en peso determinados por las especificaciones de ficha
técnica del producto almojabana de queso, se observa en la grafica que el proceso no esta bajo
control, dado a que se evidencia datos por fuera de los limites, es decir, productos no conformes,
entre los rangos de peso 52.94g a 56.69g y de 64.19g a 66.06g. Por lo anterior genera pérdidas para
la organizacion, ya que no se controla el peso del producto.

Mejora. Como primera medida se debe realizar calibracion de los equipos dispuestos para los
procesos de pesaje (peso de masa en crudo y peso de producto horneado), capacitacion al personal
operativo en temas de estandarizacion del producto y procedimientos, invertir en equipos que
garanticen un proceso de horneado uniforme y con condiciones dptimas de humedad, implementar

controles que ayuden a monitorear el proceso.
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14. Integracion de la calidad

14.1. Generalidades

Un SIG es un conjunto de reglas y principios relacionados entre si de manera ordenada,
incrementando su utilidad. Para las organizaciones significa una mejora notable en la calidad del
producto y/o servicio como en los programas o politicas que se aplican.

La actividad productiva de cualquier organizacidén estd compuesta por diferentes procesos y
operaciones, es por ello que su actividad diaria mejora cuando se realiza bajo un sistema en el cual
todas las actividades estan integradas bajo el mismo sistema de gestion, evitando debilitar ciertas
partes y que se perjudiquen otras.

Beneficios de los sistemas de gestion integrados:

Los fallos en determinadas operaciones pueden comprometer otras, con la implementacion de
los sistemas integrados de gestidon nos aseguramos que todas las actividades aumenten
su rendimiento de forma reciproca.

Aligualar los criterios de gestion se reduce los procedimientos y registros evitando la duplicidad
innecesaria, siendo probable que con un solo documento se pueda verificar la conformidad de la
integracion de las diferentes normas, como consecuencia, el mantenimiento del sistema requiere
menos esfuerzo y dedicacion.

La puesta en marcha del sistema de gestion integrado se hace a la vez en todas las disciplinas,
por lo que su implantacion es mas rapida que haciéndolo separadamente.

La distribucidn de los esfuerzos y de los recursos es equitativa al asegurar la misma dedicacion
a los distintos sistemas de gestion integrados.

Las politicas y objetivos en un sistema de gestion integrado son coherentes entre si.

La formacion al personal es menos densa, al tener apartados comunes quedando solo los
apartados especificos de cada sistema de gestion.

La informacioén fluye multidireccionalmente y estd interrelacionada entre si facilitando su
accesibilidad desde cualquier punto de la red informatica, independientemente del ambito al que
corresponda. (CTMA Consultores, 2018).

14.1.1. Sistema de gestion de calidad. NTC ISO 9001:2015.

Norma que especifica los requisitos genéricos para un SIG cuando una organizacidn: requiere

demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y/o servicios que satisfagan los
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requisitos del cliente, los requisitos legales y los requisitos reglamentarios aplicables; pretende
aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema.

Los requisitos de esta norma son aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o el
tamano, o los productos y/o servicios suministrados.

14.1.2. Sistema de gestion ambiental. NTC ISO 14001:2015.

Su propdsito es suministrar a las organizaciones un marco de referencia que proteja el medio
ambiente y garantice las condiciones ambientales cambiantes, en equilibrio con las necesidades
socioeconomicas. Esta norma precisa requisitos que permiten que una organizaciéon alcance los
resultados previstos que ha establecido para su sistema de gestion ambiental (SGA).

Un enfoque sistematico a la gestion ambiental proporciona informacién a la alta direccion para
generar ¢éxito a largo plazo y crear opciones que contribuyan al desarrollo sostenible mediante: la
proteccion del medio ambiente, mediante la prevencion o mitigacion de impactos ambientales
adversos; el apoyo a la organizacion en el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos;
la mejora del desempefio ambiental; el control sobre la forma en la que la organizacion disefia,
fabrica, distribuye, consume y lleva a cabo la disposicion final de productos y/o servicios, usando
una expectativa en el ciclo de vida que permita prevenir que los impactos ambientales sean
involuntariamente trasladados a otro punto del ciclo de vida; el logro de beneficios financieros y
operacionales que puedan ser el resultado de implementar alternativas ambientales que fortalezcan
la posicidn de la organizacion en el mercado y la comunicacidn de la informacion ambiental a las
partes interesadas.

14.1.3. Tecnologia de informacion. Técnicas de informacion. Sistema de gestion de la
seguridad de la informacion. NTC ISO 27001:2013.

Determina los requisitos genéricos aplicables a todas las organizaciones para establecer,
implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestion de la seguridad de la
informacion (SGSI) dentro del contexto de la organizacion. Adicional incluye los requisitos para
la valoracion y el tratamiento de riesgos de seguridad de la informacidn ajustados a las necesidades
de la organizacion.

14.1.4. Gestion integrada PAS 99:2012.

PAS 99 es una especificacion de acceso publico elaborada por British Stan- dards Institution
(Institucion Britanica de Normalizacion — BSI), esté principalmente disefiada para ser utilizada

en combinacién con especificaciones/normas del sistema de gestion como ISO 9001, ISO
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14001, ISO/IEC 27001, ISO 22000, ISO/IEC, 20000 y/o OHSAS 18001, ademas se puede
utilizar con otras especificaciones/normas nacionales e internacionales del sistema de gestion y se
aplica a todos los tamafios y tipos de organizacion. La estructura de PAS 99 se ha adaptado al reciente
anexo SL publicado por ISO, en el cual se establece la estructura comun a seguir por todas las normas
de sistemas de gestion de ahora en adelante. Dicha estructura es la siguiente: contexto de la
organizacion, liderazgo, planificacion, soporte, operacion, evaluacion de desempefio y mejora; al
igual que las normas ISO. En esta estructura debe ajustar la gestion integrada de la organizacion.
(Miguel, 2013)

14.1.5. Métodos de integracion.

El primer paso es que la organizacidon realice un andlisis del contexto en que se encuentra
operando, considerando algunos aspectos como:

Madurez. Nivel de madurez y/o capacidad para la gestion por procesos.

Complejidad. Nivel de las necesidades y expectativas de clientes y otras partes interesadas.

Alcance. Limites de los sistemas de gestion.

Riesgo. Etapas de riesgo ocasionada por el incumplimiento legal o fallos asociados al proceso
de integracion.

Una vez realizado este analisis, la organizacion estd dispuesta a seleccionar el método de
integracidn apropiado.

En este sentido, se utiliza como herramienta de gestion para el andlisis de la situacion del
contexto un analisis FODA (andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades, y amenazas) de
su situacion.

El proceso de integracion de sistemas de gestion se facilita por la norma UNE 66177:2005, no
certificable, donde se propone directrices para la elaboracion y ejecucion de un plan de integracion
enfocado a crear un SIG de tercera generacion, colaborando a la direccion en el disefio y
establecimiento con una serie de herramientas de autoevaluacion y seleccion de plan y método de
integracion ajustado al contexto organizativo.

La aplicacion de la gestion por procesos necesita cambios organizativos en el organigrama, la
definicion de responsabilidades y la capacidad necesaria para su gestion, es asi que podemos decir
que a mayores niveles de gestion por procesos se necesita mayores niveles de madurez y
viceversa. Adicional, la gestidon por procesos se puede aplicar paso a paso limitando su aplicacion

a ciertos procesos, areas o sistemas, o aplicarla a la totalidad de los procesos de la organizacion.
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Como resultado de esto, en laUNE 66177:2005se recomienda tres métodos de
integracion cuya aplicacidn estd ligada al nivel de madurez o experiencia que posee la organizacion
en la gestion por procesos, estos métodos son escalonados y complementarios, y su aplicacion
gradual supone una mayor capacidad y calidad de la gestion de la organizacion.

Los métodos de integracion a utilizar segun el nivel de madurez de la gestién por procesos son:

M¢étodo basico. Método rentable ya que su inversion es minima y se obtiene
resultados importantes a corto plazo, no requiere experiencia en la gestion por procesos y es
aplicable a todas las organizaciones. Las acciones que se llevan a cabo en este método son: el
integrar las politicas de cada sistema de gestion en una politica tinica de sistema integrado de
gestion; el integrar en un Uinico manual de gestion la documentacion de los sistemas de gestion que
se aplican; definir las responsabilidades y funciones del personal relacionado con los procesos
criticos para la gestion de todos los aspectos que cubre el sistema integrado; el integrar la gestion
de algunos procesos organizativos comunes a los sistemas basandose en los requisitos de cada uno
e integrar la documentacion de estos procesos.

Método avanzado. Es la continuacion del método basico, su rentabilidad se obtiene
normalmente a mediano plazo ya que se requiere de cierta experiencia para implementar
eficazmente la gestion por procesos.

Meétodo experto. Supone la continuacion del método avanzado, es muy rentable ya que se amplia
la integracion a corto plazo del sistema de gestion por procesos existente a otras areas o aspectos
no contemplados hasta el momento, sin inversion adicional, se puede lograr conseguir grandes
resultados si se alinean los procesos con las estrategias de la organizacion y se requiere de gran
experiencia en la gestion por procesos para aplicar este método. (Gonzalez, 2013).

14.2. Planificacion estratégica

Para la implementacion del SIG se utiliza la herramienta DOFA, la cual permite visualizar la
situacion en que se encuentra la organizacion frente a las tres normas: ISO 9001:2015, ISO
27001:2013 e ISO 14001:2015.

Se analiza que con respecto a calidad el cumplimiento de los objetivos es a corto plazo, mientras
que para la gestion ambiental y la seguridad de la informacion sus objetivos se proyectan a largo
plazo ya que al tener en cuenta los factores internos se evidencia las fortalezas y debilidades
generando oportunidad de disminuir los riesgos al integrar las tres normas, siendo el inicio para el

plan de integracion.
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La mayoria de las estrategias que se plantean se encaminan al fortalecimiento de las
herramientas tecnoldgicas en la comercializacion, en el reconocimiento, en la tecnificacién, manejo
de la informacién e integracion de los procesos y asi mismo de la gestion, minimizando las
amenazas propias de la organizacion dedicada a la produccion en el sector de los alimentos, cuyos
riesgos principales es el no abrir nuevos mercados y ser productivos de forma eficiente y

sostenibles.



Tabla 13.

Planeacion estrategia DOFA
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FACTORES INTERNOS DE LA
FACTORES EXTER| A LA EMPRESA
EMPRESA CTORES NOS S
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Ampliar el portafolio de los productos 1. Aumento en el precio de los nsumos
2. Adecuaciones locativas en las instalaciones y equipos 2. Crisis economica
3. Abrir nuevos mercados 3. Entrada de nueva competencia
ANALISIS DOFA 4. Mayor publicidad 4. Precios bajos de la competencia
5. Plancar alianzas estratégicas con otras organizaciones del mercado 5. Bajo poder adquisitivo
6. Aprovechar el reciclaje 6. Desconocimiento del plan de negocios
7. Conocer la competencia 7. Ubicacion de la organizacion en una zona no industrial
8. Intercambio de informacion 8. Desconocimiento de la poltica de seguridad de la informacion
9. Determinar los riesgos de la informacion 9. Competencia desleal
FORTALEZAS Estrategias FO Estrategias FA

Alto conocimiento en el mercado de amasijos

(1-1) Desarrollar y elaborar nuevos productos en la organizacion.

(4-4) Analizar los movimientos del mercado con el fin de ofecer bajos
precios.

Trabajar con materia de excelente calidad

(2,6-3) Atraer a los clientes ofteciendo productos con altos estandares
de calidad y que sean tradicionales.

(4-5) Oftecer promociones para permitir la adquision del producto al
alcance de todas las personas.

Entrega oportuna

(2,6-4) Invertir en estrategias de marketing para abrir nuevos mercados
atrayendo clientes potenciales.

(4-2) Incentivar mediante marketing el consumo de productos
nacionales.

Compromiso y responsabilidad social

(1,4-5) Diseiar alianzas estratégicas con otras organizaciones que
mejoren el mercado actual a nivel nacional.

(2,6-1) Mantener un stock de insumos adecuados para la produccion e
informarse sobre el movimiento de las divisas.

Certificado ante las entidades conmpetentes

(5-2) Realizar adecuaciones locativas exigidas por as entidades
competentes para el cumplimiento de las normas y mejora en los

NIrOCesns

(6-3) Implementar un producto innovador que satisfaga las necesidades
del cliente.

Producto de alta calidad (valor agregado)

(7-6) Transformar y dar un nuevo uso de los residuos generados por la
organizacion.

(6-3) Generar estrategias de adaptacion a las redes sociales logrando un
reconocimiento de marca.

Manejo de los residuos solidos

(5-6) Manejar una politica ambiental aplicable a los requerimientos
solicitados por el ente regulador.

(7-7) Generar mecanismos donde se integre a la comunidad con el
propdsito de cumplir con los requisitos legales.

Confidencialidad con los clientes

(8-9) Implementar protocolos para garantizar la seguridad de la
informacion.

(8-8) Conocer la politica de seguridad de la informacion garantizando la
confidencialidad con las partes interesadas.

Lealtad y satisfaccion del cliente

(9-8) Establecer procedimientos y controles para garantizar y proteger el
intercambio de informacion.

(9-9) Establecer protocolos de seguridad de la informacion.

DEBILIDADES Estrategias DO Estrategias DA
(5,6-2) Garantizar que la organizacion cuente con un colchon financiero
1 Estructura y tamafio de la planta. (3-2) Adquirir nueva maquinaria para la mejora de procesos. para épocas dificiles evitando traumatismo en la productividad y
ganancias.
2 Falta de reconocimiento (4,6-4) Promocionar los productos para la obtencion de nuevos clientes. (-3) Ma?tener alos emp'lyeados s?tmfe chos ncentivindolos con' .
capacitacion y remuneracion economica para amentar la productividad.
3 Maquinaria no moderna (6-5) Generar alianzas estrategias con otras organizaciones del mercado. (6-6) Reest[uctulrar ?lp]an de negocios para vrifar en que esta
fallando la organizacion.
4 Unico cliente (6-3) Abrir nuevos nichos y segmentos del mercado. (4,5-5) Reductr los costos de produccion.
" -3) Definir ili i | crecimient . .
5 Empresa fmilar (5-3) Def i rgsyponsabl]}dades y funciones claras en pro del crecimiento (3-3) Adquir maquinara con ecnologia adectada.
de la organizacion.
6 Ventas y mercadeo (213 Desarro']']ar unprograma de promocion y marketing para ura (5,6-5) Promocionar los productos para todo tipo de poblacion.
adecuada rotacion de productos.
L . -1,3) Incentivar al | itaci 1 jorar k . .
7 Capacitacion continua (7-1,3) Incentrar a persolnal en capaciacion con el fin de mejorar los (1-3) Proyectar el crecimiento y reestructuracion de la planta.
procesos y afianzar conocimientos.
8 Falta alinear la politica ambiental (8-6) Dircccionar los protocolos ambientales con  polfica negralde (8-7) Promover la politica ambiental con las partes interesadas.

organizacion.

Falta la politiza de seguridad de la informacion

(9-8) Establecer la politica de seguridad de la informacion para proteger
el intercambio de informacion.

(9-8) Establecer mediante la politica de seguridad de la informacion los
toles, responsabilidades y compromiso para su cumplimiento.

10 Bajo nivel tecnologico de la organizacion

(10-9) Implementar los recursos tecnologicos apropiados en base a los
tiesgos de la informacion estimados por la organizacion.

(9-9) Informar y concientizar a las partes interesadas sobre los requisitos
y criterios de proteccion establecidos para el SGSI.

Nota. Autoria propia (2020).
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14.3. Politica integral

En la organizaciéon almojabanas caseras paragiiitas, nos dedicamos a la elaboracion de
almojabanas de queso, comprometidos con el cumplimiento de los requisitos establecidos, con
optimos niveles de calidad para lograr la satisfaccion de los clientes, fomentando una cultura
orientada al mejoramiento continuo de los procesos y prevencion de eventos que puedan afectar la
inocuidad del producto, medio ambiente y de las personas, ademas implementar un sistema de
gestion de la seguridad de la informacion, la cual garantiza proteccidon y divulgacidon segun sea
pertinente para las partes interesadas.

14.4. Informacion documentada integral y particular

El SIG, permite a la organizacién controlar toda la informacion documentada aplicando un
enfoque integrado, con los elementos comunes que son requeridos para que las partes interesadas
encuentren informacién disponible y que sea apropiada a los intereses de la organizacion.

Para almojabanas caseras paragiiitas, se identifica diez requisitos comunes al integrar las normas
en: alcance, politica, objetivos, competencia, informacién documentada, planeaciéon y control
operacional, seguimiento y medicion, auditoria interna, revision por la direccion, no conformidades
y acciones correctivas, en donde se debe conservar, controlar, proteger y permitir el acceso a dicha
informacion, teniendo en cuenta las necesidades de la organizacion.

A continuacion, se relacionan los requisitos comunes entre las normas integradas, en cuanto a

informacion documentada:
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Requisitos comunes, informacion documentada
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150 9001:2015 180 14001:2015 180 27001:2013
Determinacion del alcance del sistema de
El alcance del sistema de gestion de la calidad de la
43. R e 4.3, gestion ambiental 43, Determmacion del alcance
Comunicacion de la politica de la calidad: a. estar
disponible y mantenerse como mformacion
522. doc.umentada; b commnca‘rse,. ’entenderse y 5.2. DPoltica ambiental 5.2, Poltica (lterale, f g).
aplicarse dentro de la organizacion; c. estar
disponible para las partes iteresadas pertinentes,
segin corresponda,
Objetivos de Ia calidad y planificacion para
611 ?ograrlos: ,La organizacion debe manten.er.Ia 2.1, Objetos ambiaes, 61 Objetivos del sistema 'de informacion y
informacion documentada sobre los objetivos de la planes para logarlos, literal .
calidad.
Competencia; d) la organizacion debe conservar la
72.  nformacion documentada apropiada como 72, Competencia, 72, Competencia, lteral d.
evidencia de la competencia.
75.  Informacion documentada, 7.5.  Informacion documentada. 7.5.1 Generalidades (informacion documentada).
Planificacion y control operacional; ) la
8.1. detemaog e | manicnmeto y b COUSCYY?CIOH 8.1, Planitficacion y control operacional. 7.5.2. Creacion y actualizacion.
de la mformacion documentada en la extension
necesaria para....
9.1.1. Segumienio ymedicon: conservar miomacitn 9.1.1. Generalidades. 7.5.3. Control de la informacion.
documentada.
9.22. Autiors mena: f) conseriar miomcin 9.1.2. Evaluacion del cumplimiento. 8.1, Planeacion y control operacional.
documentada.
Salidas de la revision por la direccion. Informacion
9.3.3. documentada como evidencia de los resultados de 9.2.  Auditoria interna. 9.1, Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.
Ias revisiones por la direccion.
102, o conbmades yacconcorecte. Conserir g 92, Audiora tems, eralg
informacion documentada,
10.2. No conformidades y acciones correctivas. 9.3.  Revision por la direccion.
No conformidades y acciones correctivas.
10.1. (lteral fy g).

Nota. Autoria propia (2020).
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14.5. Comunicacion y consulta integral

Con el proposito de integrar las tres normas se necesita informar, difundir y sensibilizar los
conceptos, documentos, politicas y demas temas del sistema integrado, involucrando las partes
interesadas tanto internas como externas.

La consulta ayuda a: entender el contexto de la organizacion, garantizar que los intereses de las
partes interesadas internas y externas sean escuchados, teniendo en cuenta sus necesidades y
expectativas, identificar, analizar y tratar los riesgos correctamente y desarrollar comunicacion
interna y externa y diseflar un plan de consulta orientado con los objetivos y politica de la
organizacion.

Para almojabanas caseras paragiiitas, se identifican cuatro requisitos comunes al integrar las
normas en liderazgo y compromiso, politica, objetivos y comunicacion pertinentes al sistema
integral de gestion. A continuacidn, se relacionan los requisitos comunes de las normas, en cuanto

a comunicacion.

Tabla 15.

Requisitos comunes, comunicacion

150 9001:2015 150 14001: 2015 150: 27001:2013
Liderazgo y compromiso - Gengralidades, ~ Liderazgo y compromso, e) commicando ~ Liderazgo y compromiso, d) comumicando b
S.L1. 1) commicando b importancia dewna 5.1l mportancia de una gestion ambiental 5.1, mportancia de una gestion de la seguridad de
gestion de calidad eficaz... eficaz... nformacin...

5.2, Comunicacion e f polca de  caldad. 5.2 Pl gmbllyental (ommcrs dnto d
b organzacion).

Rokes, responsabiidades y autoridades

6.2.1. Objetmos de la calidad, f) comuncarse. 5.3, para los roles pertmentes s asigneny 6.2,
comuniquen dentro de b organizacion.

74, Comuncacion 74, Comumicacion. 74, Comunicacion.

5., Poltica, comunicarse dentro de la organzacion.

Objetnvos de b seguridad de la mformacion y
planes para lograrlos, d) ser comumicados.

Nota. Autoria propia (2020).
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14.6. Plan de integracion

14.6.1. Autodiagndstico.

En la organizacion almojabanas caseras paragiiitas como sistema integrado de gestion se articula
las siguientes normas 9001:2015, 14001:2015 y 27001:2013, fomentando la mejora de las practicas
en la organizacion y asi satisfacer las necesidades de las partes interesadas. A continuacion, se
relacionan los elementos comunes por medio de una lista de chequeo, los cuales facilitan su
implementacién. Su aplicacion determina las acciones y recursos que se deben tener en cuenta para
lograr la conformidad de los requisitos y asi integrar los sistemas de manera eficiente, definiendo

que tiene y que le hace falta a la organizacion. Ver anexo 12.

NIVEL DE MADUREZ

MEJORA

EVALUACION DEL DESMPENO
OPERACION

SOPORTE

PLANIFICACION

LIDERAZGO

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mINICIAL mBASICO mAVANZADO EXPERTO mPREMIO

Figura 37. Nivel de madurez. Autoria propia (2020).

Teniendo en cuenta los resultados de la aplicacion de este instrumento se analiza en la figura
37, que la organizacion se encuentra en un nivel de madurez inicial, dado que para los criterios de
evaluacidon y desempefio, operacion, y planificacion en su totalidad presentan el 100% en la etapa
inicial, seguido de liderazgo en un 90%, contexto de la organizacidn en un 70%, soporte en un 50%
y mejora en un 40%., es decir que los procesos se ejecutan de forma parcial y la informacion
documentada se mantiene. Por lo tanto, se aplica el método de integracidon basico, donde la
complejidad es alta, dado que se establece los riesgos y el alcance aplicable a las tres normas

expuestas para la integracion.
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La organizacion toma como método de integracion el basico, teniendo en cuenta el grado de

madurez, el contexto y el pensamiento o liderazgo de la alta direccidn; en la industria alimentaria

y en especial en la elaboracidon de amasijos, se empieza a introducir principios de calidad, seguido

de la integracion de sistemas, que son utiles para lograr reconocimiento en la industria, cambiando

la perspectiva que se tiene de este sector productivo.

Tabla 16.
Recursos para la integracion del sistema
CRITERIO META ACTIVIDAD PRESUPUESTO
Contexto Determinar  los  factores Aplicar herramienta 500.000
internos 'y externos que para  conocer la
afecten a la organizacion, a situacion real de la
las partes interesadas, el organizacion.
alcance 'y los procesos Equipos de mejora.
pertinentes al SIG. Capacitacion
permanente.
Liderazgo Demostrar  liderazgo y Capacitacion
compromiso, establecer e permanente.
implementar la politica, lo Equipos de mejora. 1.000.000
roles y responsabilidades por Comunicacion
parte de la alta direccién en la  efectiva.
implementacion del SIG. Estrategias para
mejorar la aptitud,
pensamiento critico y
motivacion.
Establecer
apropiadamente  los
roles.
Herramientas de
medicion.
Planificacion Determinar, abordar y tratar Equipo de mejora. 1.500.000
los riesgos y oportunidades Medios de
que afecten al SIG. comunicacion.

Establecer los objetivos que
sean coherentes, medibles y
alineados con la politica
integral.

Plan de trabajo.
Elaborar tableros de
indicadores en donde
se tengan en cuenta los
procesos que afectan
SIG.
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Herramientas de
medicion.
Soporte Determinar los  recursos Personas competentes. 4.000.000
humanos, tecnologicos, de Tecnologia
infraestructura, ambientales e informatica.
informaticos, necesarios para Maquinaria y
la integracién del SIG. mantenimiento.
Herramientas de
comunicacion.
Capacitacion
permanente.
Manejo apropiado de
los recursos.
Operacion Planificar, implementar y Establecer y controlar 3.500.000
controlar los procesos que los procesos que se
afecta al SIG. requieren para el SIG.
Evaluacion del Determinar el seguimiento, Determinar los 7.000.000
desempefio medicion, analisis y métodos de medicion,
evaluacion del SIG analisis y evaluacion
para los procesos del
SIG.
Mejora Determinar las no Aplicar las acciones 1.000.000
conformidades y dar el oportunas y eficaces,
tratamiento adecuado, para el tratamiento de
enfocado al pensamiento de las no conformidades
riesgos y mejora continua del 'y  documentar  la
SIG. informacion. Evitar la
ocurrencia.
TOTAL 19.500.000

Nota. Autoria propia (2020).

La tabla 16, muestra las actividades o recursos necesarios por criterio para integrar el sistema,

con un presupuesto definido mediante la lista de chequeo utilizada

Este modelo de integracion aporta a la organizacion un beneficio de mejora continua en los

procesos que hacen parte del SIG, con un presupuesto acorde a sus posibilidades financieras,

debido a que no tiene experiencia en la gestion de procesos y se lograria resultados a corto plazo,

en el ambito ambiental y seguridad de la informacion, como complemento al sistema de gestion de

la calidad.



111

Conclusiones

Mediante el mapa de procesos se identifica los procesos de la organizacién y la interrelacion
existente entre los mismos, uniendo y conectando las diferentes actividades que se realizan en los
diferentes departamentos, estos son estratégicos (gerencia y calidad), misionales (administrativo,
produccién y comercial) y de apoyo (recursos humanos, mantenimiento y ventas) donde se
establece el objetivo, el alcance, los recursos fisicos, los riesgos, los indicadores, entre otros;
logrando asi la efectividad de dichas actividades satisfaciendo las necesidades del cliente,
estableciendo el ciclo PHVA para su ejecucion correcta.

Se realiza la propuesta de un sistema de gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015
para la organizacion Almojdbanas Caseras Paragiiitas contribuyendo al fortalecimiento de la
estructura organizacional y al direccionamiento estratégico, permitiendo mejorar el desempeno
dentro de la misma y aumentar la satisfaccion del cliente.

Por medio de las materias; fundamentos de la gerencia de la calidad, disefio y gestién de
procesos, neuromarketing, calidad y responsabilidad social, verificacion estratégica, calidad,
competitividad e innovacion, excelencia directiva, seguimiento y medicion, mejora continua, €
integracion de la calidad se construye la propuesta de un sistema de gestion de la calidad para la
organizacion Almojabanas Caseras Paragiiitas basada en la norma ISO 9001:2015.

Se realiza un autodiagnostico inicial teniendo en cuenta el cuestionario de ICONTEC, donde se
evalua los capitulos del 4 al 10 y sus requisitos, identificando que las brechas mas criticas para la
organizacion Almojabanas Casera Paragiiitas corresponden al capitulo de planificacion seguido de
evaluacion y desempeiio, centrando su mayor esfuerzo en operacion y soporte.

El apoyo de la alta gerencia y de cada uno de los colaboradores de la organizacion es
fundamental para un buen disefio documental del sistema de gestion de calidad, dado que son ellos
quienes brindan todos los recursos humanos, fisicos, técnicos y econdmicos para la eficacia del
sistema.

La base documental del sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 que
se desarrolla les permite a almojabanas caseras paragiiitas llevar un mayor control en cada uno de
sus procesos, ademas, tener un mayor acercamiento al cliente y por lo tanto mayor conocimiento
sobre la aceptacion que tienen sus productos en el mercado, lo que permite a la alta gerencia tener
mas herramientas para la toma de decisiones logrando una mejora continua e integracioén de sus

Procesos.
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Con el fin de contribuir a una sociedad mas justa y que proteja el medio ambiente la organizacion
de forma voluntaria se compromete a llevar a cabo su propuesta de responsabilidad social en materia
de practicas laborales creando condiciones de trabajo seguras y sanas para sus trabajadores
cumpliendo con la normatividad vigente y promoviendo la educacion a las personas en sus habitos
alimenticios creando productos que brindan bienestar, de derechos humanos que conlleve a términos
de satisfaccion laboral, apoyo comunitario y satisfaccion del cliente y de medio ambiente buscando
una alternativa de sostenibilidad de los subproductos o residuos generados en el proceso.

Es necesario tomar como referencia la guia técnica colombiana GTC-ISO 19011-2018 ya que en
esta se establece las directrices para la auditoria de los sistemas de gestion proporcionando orientacion
sobre la auditoria, la cual es aplicable a todas las organizaciones. En la organizacion Almojabanas
Caseras Paragiiitas con el objetivo de hacer de la auditoria una herramienta eficaz y fiable se tuvieron
en cuenta los principios descritos en la guia como integridad, debido cuidado profesional,
confidencialidad, entre otros. Se presenta un programa de auditoria basado en la norma ISO 9001-
2015 donde se establece los objetivos, los riesgos y oportunidades asociados al programa, el alcance,
el calendario, los criterios y métodos a emplear, entre otros. Posterior se ejecuta el plan de auditoria
describiendo las actividades de la misma, se asignan las tareas del equipo auditor y se prepara la
informacion documentada. Al inicio de la auditoria se realiza una reunion de apertura con el propdsito
de confirmar que todos los participantes estan de acuerdo, se presenta el equipo auditor y sus roles y
se asegura que se puedan realizar todas las actividades planificadas. Finalizando con la reunion de
cierre donde se revisa los hallazgos, se establecen las conclusiones y recomendaciones, para posterior
entrega del informe de auditoria proporcionando un registro completo, conciso y claro de la auditoria.

Adicional se establece la matriz de las partes interesadas de la organizacion tanto internas como
externas donde se determinan las responsabilidades hacia la empresa y las necesidades y expectativas
de las mismas.

Mediante el modelo CANVAS, la organizacidon visualiza una nueva opcién de negocio de
manera global, donde se tiene en cuenta nueve (9) pasos, identificando los puntos clave y el como
se segmenta los clientes y mercados, contribuyendo al conocimiento de sus necesidades especificas
logrando desplegar una estrategia efectiva con los recursos adecuados ayudando a que la propuesta
de valor tenga éxito.

La aplicacion del cuestionario del modelo EFQM, permite que la organizacién tenga las

herramientas base para el disefio de un sistema de gestion de calidad y asi mismo proyectar un plan
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estratégico teniendo en cuenta el andlisis realizado de los criterios, en donde se identifican
debilidades en todos bloques ya que como resultado final se obtuvo un puntaje de 209 con respecto
al ideal de 1000 puntos, se evidencia que el liderazgo por parte del gerente general y jefes de areas
no se ajusta al contexto de la organizacidn, pues falta que estén mas dispuestos y comprometidos
a tomar decisiones estratégicas, tacticas y operativas, que ayuden al mejoramiento del plan
estratégico que involucre al personal y los clientes, ademas que no solo los recursos se direccionen
a produccion si no a otros procesos como el comercial y a la implementacién de tecnologias que
contribuyan a un futuro sostenible.

Se eligen tres procesos criticos de la organizacion para establecer los indicadores que permitan
realizar el seguimiento y mediciéon. En el proceso de produccion el “indicador producto no
conforme” determina si la elaboracion del producto (almojdbana de queso) se esta realizando con
las caracteristicas de calidad exigidas por el cliente, el indicador “productos elaborados”, muestra
la capacidad de produccién y cumplimiento con respecto a ordenes de produccion, es decir,
determina la eficiencia. En el proceso comercial el indicador “visitas realizadas™ establece el
cumplimiento de metas para lograr captar mas clientes, los indicadores “PQR atendidas y
resueltas”, determina la capacidad de respuesta de inquietudes de los clientes o clientes potenciales,
logrando efectividad. En el proceso de mantenimiento, el indicador “mantenimiento preventivo”
es vital para el funcionamiento de la planta, debido a que se mide la eficiencia a través del
cumplimiento del cronograma, el indicador de “costos de mantenimiento”, refleja los posibles
sobrecostos en que pueden incurrir si no se ejecutan los mantenimientos.

Se identifica tres problemas en la organizacidén almojabanas caseras paragiiitas, uno de ellos se
encuentra en el proceso comercial, debido a que solo cuenta con un cliente grande, el cual
proporciona la mayor base de ingresos, generando el mayor riesgo, se utiliza el clico PHVA, se
identifica nuevamente deficiencias en liderazgo y la planificacion, un segundo problema planteado
corresponde al proceso de produccion el cual tiene que ver con los defectos que se presentan en el
producto almojabana de queso, se utiliza el diagrama de Pareto, identificando que el defecto mas
relevante (puntos negros), lo que conlleva como accidén de mejora a la inversion de recursos en
tecnologia, un ultimo problema tiene que ver con PQR, en donde se emplea la herramienta
histograma dado que se presentan no conformidades con respecto al peso del producto almojabana

de queso, cuya accion de mejora es el mantenimiento de equipos.
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Se realiza un modelo de integracion de las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e ISO
27001:2013, con las cuales la organizacion se identifica, pues estan ligadas con los procesos de
produccion alimentaria. Al aplicar la encuesta basada en los elementos comunes de las tres normas
anteriormente mencionadas, se identifica que almojabanas caseras paragiiitas se encuentra en un
nivel de madurez inicial, dado que requiere mayor esfuerzo, ya que la complejidad y riesgo son
altos, es asi, que el método adecuado para la integracidn es el basico, donde se estable la politica
integral, la informacion documentada, mecanismos de comunicaciéon y por ultimo el plan

estratégico realizando la integracion.
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Recomendaciones

Se sugiere para la organizacion almojabanas caseras paragiiitas tener en cuenta las fases de este
trabajo orientadas al logro de los objetivos teniendo en cuenta el desarrollo de esta propuesta con
base a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015.

La gerencia de la organizacion debe elevar el compromiso a la revisién de los procesos y su
eficacia con el fin de obtener una mejora continua en cada uno de ellos.

Se recomienda reforzar el proceso mas critico que es el comercial ya que la organizacion
depende de un solo cliente PROCAFECOL limitandola a ser menos productiva, por su falta de
vison, recursos, capacitacion e interrelacion con los demas procesos.

Se recomienda que la organizacion con apoyo de la gerencia demuestre compromiso permanente
e interés activo en ejecutar y mejorar su propuesta de responsabilidad social incentivando, integrando
y promoviendo relaciones que fortalezca la confianza a los trabajadores y las partes interesadas bajo
los planteamientos de RSE.

Se recomienda a la organizacion que el programa de auditoria se le realice el debido seguimiento
y medicion en forma continua para asegurar que se haya alcanzado sus objetivos y se chequee con el
proposito de identificar sus necesidades de cambios y posibles oportunidades de mejora.

Se recomienda que la organizaciéon continde implementando dicha herramienta de trabajo para
seguir ideando, diseflo, desarrollando o explicando ciertas complejidades que se presentan.

Para que la organizacion de un paso mas alla y lograr la excelencia, es importante que utilice
uno de los modelos planteados en el presente trabajo sea el EFQM o el Iberoamericano, con toda
la informacion pertinente y necesaria para encontrar las oportunidades de mejora y ser reconocidos.

Es importante desarrollar tablero de indicadores para los procesos que no se trabajaron,
definiendo a que se le debe realizar seguimiento, medicion, analisis y evaluacidn, teniendo en
cuenta los riesgos de los procesos, con el fin de lograr eficiencia y tomar decisiones mas acertadas.

La organizacion no debe confiar en que las actividades de los procesos cumplen con lo
establecido, por lo cual se deben realizar grupos de trabajo (circulos de calidad), en los cuales se
identifiquen problemas, se analicen mediante algunas de las herramientas expuestas en el capitulo
de mejora y asi se tomen decisiones efectivas.

Una integracion de normas permitira que la organizacion se beneficie, logrando reconocimiento,
cumplimiento en la normatividad y reducira costos en el futuro dado caso que requiera una

certificacion.
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Proceso: PROCESO GERENCIAL

Codigo: SGC 02

Version: 01

Pagina 1 de 1

Objetivo del proceso: Planear , dirigir y controlar de forma adecuada todos los recursos disponibles de la organizacion, con el fin de
lograr los objetivos estratégicos y politicas de Almojabanas Caseras Paragliitas.

GENERAL

Responsable: GERENTE

de los lineamientos y establece acciones de mejora.

Alcance: Parte desde que establece la politica, los objetivos, planifica las estrategias, controla cada area que hace parte de la organizacién, verifica cumplimiento

Reglamentarios)

Proveedores Entradas CICLO (PHV Actividades REQUISIO ISO 9001 Salidas Clientes
REQUISITOS DEL CLIENTE. E/l\J’\l\/I/ITSLIIC’\)AILE:‘/T;ODI\IIE
TODOS LOS REQUISITOS DE LOS PROCESOS 4,5,6,74Y75 . !
PROCESOS. INTERNOS Y EXTERNOS. P PLANEACION DE PROCESOS. gSéig\é%SDIZEL TODOS LOS PROCESOS
ADMINSITRAR LOS RIESGOS GERENCIA.
PROCESO CONOCER EL CLIENTE. ESTABLECER LAS NECESIDADES DESARROLLO DE PROCESO DE
COMERCIAL INFORME DE LOS DIFERENTES H DEL CLIENTE 7,75y8 LAS POLIITICAS Y GERENCIA
i PROCESOS. PROCESOS.
COMPROMISO.
TODOS LOS REQUISITOS LEGALES. H DESARROLLAR LAS POLITICAS DE 7,75y8 Sgﬁ%gfgcg?;‘ PROCESO DE
PROCESOS. NORMAS INTERNAS. LA EMPRESA. PROCESOS. GERENCIA
RECURSOS HUMANOS, LOGISTICOS
! ! CUMPLEN LAS
TODOS LOS ECONOMICOS. p PROCESO DE
PROCESOS. INFORME DE LOS PROCESOS. H EJECUTAR LOS PROCESOS. 7.75y8 POLITICAS ¥ GERENCIA
PROCESOS.
RECURSOS HUMANOS, LOGISTICOS,
TODOS LOS ECONOMICOS. - PROCESO DE
PROCESOS. INFORME DE LOS PROCESOS H EVALUAR PROCESOS. n.75y8 PLAN ESTRATEGICO. GERENCIA
INDICADORES.
RESULTADOS DEL
TODOS LOS INFORME DE LOS PROCESOS. PROCESO DE
PROCESOS. RESULTADOS DE INDICADORES. H TOMAR DE DESICIONES. 7.75y8 PROCESO DE GERENCIA
GERENCIA.
PROCESO DE
TODOS LOS ANALIZAR RESULTADOS DE LOS PLANES DE
RESULTADOS DE LOS INDICADORES. \' 75Y9 GERENCIA
PROCESOS. PROCESOS. EJECUCION. PROCESO DE
PROCESO DE
TODOS LOS EFICACIA DE PLANES |GERENCIA
PROCESOS. PLANES DE EJECUCION EFICACES. A IMPLEMENTACION DE PROCESOS. 7.5Y10 Y PROCESOS. PROCESO DE
PRODUCCIOI
Documentos (Incluye Legales Metas
Recursos V! 9 y Riesgos Indicadores (Frecuencia

)

Fisicos: Documentos, equipos, edificaciones, materias primas,
insumos, materiales, capital.

Internos: Politicas de calidad de la organizacion,
contratos con partes interesadas, lineamiento de

clientes.

Humanos: Personal idéneo.

Externos:

Ambiente de Trabajo: Instalaciones adecuadas, igualdad,
oportunidad, remuneracion, reconocimiento. Comunicacion.

Normatividad legal.

No cumplir con los
requerimientos de los
clientes.
Desconocimiento de los
procesos intemos de la
organizacion.

No identificar los
problemas para darles
el adecuado tratamiento.

Ingresos totales ejecutados /
Ingresos totales presupuestados *100

Mensual
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Y,

Proceso: PROCE S0 DE PRODUCCION DE ALMOJABAN A,

SGC-CP-M

Versign: 01
Faginaide ]

Objetivodel Proceso. Produdr alimojabanas que cumplan con los requanmisnios de calidad @ spe md os por los diantss,

Responsable: JEFE DE

Alcance El proceso tiene incicio desde |a recs pocion de mamias primas su transfoma con y finaliza cuando se obtiens al produdo

PRODUCC 10N

Praveaderss Entrad s '{;Pf";; Aetividades REQUISIC 180 90012014 Salidan Clianten
METODOLOGI DE
TRABAID DEL
POLITICAY LIDERAZGD Eg%%‘i%%oan
(CEJETMDS 4570 ORJETIVOS DEL PROCESC DE
PROCESD RESPONSABILIDADES PLANIFIC AR EL PROCESS DE 24 CER ENCLA
GERENC 1AL RECURSOS P PRODUC CION 78 ::g‘gﬁgggﬁ PROCESD DR
ESTABLECER LGS RIESGOS o AT AABNTO OR PRODUCCIZN
LO8 RIESGO3 DEL
PROCESS DE
PRODUCCION
[FROCESS
;:%E;;ATW ORDEN DE COMPRA . TVE . ggﬁEEﬁE'E
RECURSD HURMAND H PLANEAR LA PRODUCCION PRODUCCION
GERENC AL EQUIPOS, INSTALACKINES ¥ TEC NOLOGIA e PROCESO DB
PROCESD ! PRODUCCICN
WOEER A% kAl
PROCESD OROEH DE PRODUCCIGN
PRODUCCION  [FORMILACICON PROCESD
PROCESD RECURSO HUMANGD H PRODUCC 3N 7Y 8 [CONTROL DE COMERCIAL
[SPERACIDNAL |EQUIPDS /TEC NOLOGIA ot} PRODUCCION FPROCESD
FPROCESD ELABORAR ELPRODUCTS GEREHCIAL
SERENE AL
METODDS DE CONTROL g:g’g&gﬁl_
PROCESD DE  |INDICADDRES 5 Tra PROCESD
PRODUGCISN  |DOCUMENTSE H CONTROL DE PRODUCE BN e c SHTROLAD D ::gﬁﬁ:g;:
REQISTROS
RESULTADC DE EVALUAZIGN OF
PROVEEDORES
RESULTADOS DE LOS OBJETMDS
RESULTADOS DE EvALUAS b DEL
CLENTE ANALIZAR LOS RESULTADOS EESEE?RL
PROCESD DE  |RESULTADOS DE CONFORMDAD DEL SRES 3 2 PLAN DE
PRODUCE DN |PROCESO DEPRODUCCION v DELPROCESD OF 78 MEIOR AMENT G FROCEIO DE
RESULTADOS DEL SISITEMADE GESTION PRODU:CDN PRODUCCDN
DE LACALIDAD
RESULTADS DE LA AUDITOR A5
RESULTADOS DE LA EVALLACION DEL
PROCESS OE PRODUCEIGH
FPROCESD PROCESD
GEREMCIAL i IPFLEMEMTAR PLAN DE 10 EFICACIA DEL PLAN GERENCIAL
PROGESD DE || - NES DE ACCIGN APROBADOS A MEJCRAMENTE 78 DE MEJORAMENTD  |PROGESO DE
FRCRUCCISH
Dooumentas [Incluye Legales y Metas
Raoursos Reglamentarios) Riwsgos Indicadore s Prencencis)
Finicon: Documenics , Equipos , Edificaciones | Materias Primas Internos:
Insuma , Materinies y Capital SGC-MPP-01-001Prooed imie nto de Elaborsr producio po
Compras fuara da e
SGC-FOR-01-001 Formato Orden de Compa |sspecificaciones
SGC-MPP-01-002 Procedimiento de 1a Falftante de materia
Elaboracion de & Almojabana primas o qua ne curmplen
SGC:FOR 01002 Formato A ecepoidn de con ks requisitos
Waterias Frimas Ho cum plimiento de ias
SGC-FOR-01-003 Formato Orden o BFM
P od Uil Mo identificar oy puntos
538-FOR-01-004 Formais Datalle Diaro de  |oriticos de control HACCR
Producciin G ontaminacin duranis o |(Productos suministrados -
5G.C-MPP-01-003 Proedimiento de procesc fisica, quimica o |Productos devuelios) /
T razabilidsd mlc.l\.}tlloldglc.li"qllllm, | Productos #umint iados )
SGC-FOR-01-002 Formato Recepcién de  [Smbients, s uperficies,  |*100
Mibadlis Py irndk e manipul sdor, materias { Linidsces . Mens ual
808 FOR-01-008 Formats Contral de Primas, EMpagues . dutectuo m unidades
Produacin producto). totsles 1" 100
SG5-FOR-01.008 Formaio Contral de Horneg |19 Sumplr san (a
vy Empagus de Products Terminsda narmatividsd vigents
SGC-FOR-01-007 Farmiatc De pacha de
byt Tiodee i dl
Humanon: Jefe de Cpersciones , Pemn onal doneos ingeniers s |[Externos:
Al @id, P s onal Ope slh. R slusibn 5108/2008
Ambieite de Trabajo: I lalaciones sdecuadas, gualdad, Fl-ﬂlu:k?ﬂ AT4I013
[Cportunidad, Remuneracién, Reconocmiento, Comunicacin, R aluckn 3332011
Plaf da Saneamients Basles
Fichm Técnica de Materiss « imumaos
Mues reos de Laborstodio
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i Proceso: PROCESO DE RECURSO HUMANO. Cédigo: SGC 03
! ;: Version: 01
Pagina 1 de 1
Objetivo del proceso: Contar con el recurso humano competente requerido para los procesos en la Organizacion Aimojabanas Caseras Paraguitas.|Responsable: JEFE
ADMINISTRATIVO
Alcane: El proceso incluye la contratacion, estructura organizacional, desarrollo de talento humano, bienestar, compentencia laborales, seuridad y salud en el trabajo, retiro
del personal.
Proveedores Entradas CICLO (PHVA Actividades REQUISIO ISO 9001 Salidas Clientes
CONTAR CON EL RECURSO HUMANO
PROCESO DE ”:‘AFS?OEsIDADES DE LOS PROCESOS P PROCESO DE RECURSO 4,56Y75 METODOI’_OGiA DE TODOS LOS
GERENCIA. VISION HUMANO. SELECCION PROCESOS
POLITICAS
LIDERAZCO COMDRANMISO
CONOCER EL PERFIL DEL
RECURSO HUMANO
REQUISICION PERSONAL
PROCESO CONOCER HOJAS DE VIDA DEL H SELECCIONAR PERSONAL DE 775Y8 SELECCIONADO TODOS LOS
OPERACIONAL. |RECURSO HUMANO RECURSO HUMANO. T PARAEL PROCESO PROCESOS
CONTAR CON CERTIFICACIONES
DEL RECURSO HUMANO
EVALUACION
PROCESO DE CONTRATO
GERENCIA. PERSONAL SELECCIONADO H CONTRATACION DE RECURSO 775Y8 FIRMADO Y TODOS LOS
PROCESO CONTRATO HUMANO. T APROBADO PROCESOS
OPERACIONAL.
o CAPACITADO EN
PROGRAMA DE CAPACITACION TODAS LOS
o0 . |PRUEBAS H  |CAPACITACION. 7,75Y8 PROCESO ToD0SLos
~  |ADQUISICION REGISTRO DE
ASISTENCIA
RESULTADOS DE EVALUACION.
RESULTADOS DE LOS OBJETIVOS.
RESULTADOS DE ACCIONES.
PROCESO DE RESULTADOS DE LAS MEJORAS DEL
GERENCIA. SISTEMA DE GESTION DE LA v CONTROL DEL RECURSO 75Y9 ?g';gg'\l‘_%SPARA PROCESO
PROCESO CALIDAD. HUMANO. ’ PROCESOS GERENCIAL
OPERACIONAL. |RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS |
AL SITEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD.
RESULTADOS DE LA REVISION POR
PROCESO DE UBICAR AL PERSONAL EN
GERENCIA. PERSONAL PARATODOS LOS A TODOS LOS PROCESOS. 75Y10 PERSONAL PROCESO
PROCESOS ) EFECTIVO. GERENCIAL
Documentos (Incluye Legales y Metas
Recursos . Riesgos Indicadores (Frecuenc
Reglamentarios) ia)
Fisicos: Internos: Proceso de contratacién del personal, |Personal con el perfil | indice de rotacién de personal:
Fisicos: Documentos, equipos, edificaciones, materias contratos laborales, procedimiento de no adecuado. No de personas que renuncian/No
primas, insumos, materiales, capital. contratacion, pruebas para contratacion, Alta rotacion de promedio de personas durante el
evaluacion de capacitacion. personal en mismo periodo*100
— — produccion. Promedio: No de personas
Humanos: Personal idéneo, Externos: Codigo Laboral contartadas durante el periodo+No Anual
de personas desvinculadas durante
Ambiente de Trabajo: Instalaciones adecuadas, el mismo periodo/2
igualdad, oportunidad, remuneracién, reconocimiento.
Comunicacion.
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. Codigo: SGC 05
¥, Proceso: PROCESO DE CAPACITACION —
Eh’ Version: 01
Pagina 1 de 1
Objetivo del proceso: Garantizar el nivel de competencia de los colaboradores en la empresa, con el propésito de cumplir los objetivos [Responsable: AREA
estratégicos, con un buen ambiente de trabajo y conciencia de calidad. ADMINISTRATIVA
Alcance Proceso fundamental después de la contracion y continua durante el tiempo de la labor, realizando evaluacion. Responsable de la actualizacion.
Proveedores Entradas CICLO (PHV Actividades REQUISIO ISO 9001 Salidas Clientes
POLITICAS.
COMPROMISO. 45674Y75
PROCESO LIDERAZGO. p  |PLANEAREL PROCESO DE T Y METODOS DE TRABAJG,|TODOS LOS
ADMINISTRATIVO NECESIDADES DE LOS PROCESOS. CAPACITACION. '|PROCESOS
ESTABLECER RESPONSABILIDADES.
RECURSO HUMANO.
PROCESO DE RECURSO ECONOMICO.
GERENCIA. INFORMACION ACTUALIZADA DEL
PROCESO PERSONAL. DISENO DEL TODOS LOS
OPERACIONAL. ANALIZAR LA NECESIDADES O H PLANEAR EL PROGRAMA. 7.75y8 PROGRAMA. PROCESOS
PROCESO DIAGNOSTICO.
ADMINISTRATIVO
(F;Eggzg& DE INFORMACION DE TODOS LO PROCESOS.
PROCCESé NORMATIVIDAD Y ESTANDARES. DESARROLLO DEL TODOS LOS
OPERACIONAL DEFINIR CONTENIDO. H DISENO DEL PROGRAMA. 7,75y8 PROCESO DE PROCESOS
PROCESO ) RECURSO HUMANO. CAPACITACION.
ADMINISTRATIVO. METODOS DE EVALUACION.
PROFESIONAL IDONEO.
PROCESO DE DESARROLLO DEL CONTENIDO PERSONAL
GERENCIA. RECURSOS HUMANOS, TECNOLOGICOS CAPACITADO ENLOS  [TODOS LOS
PROCCESO ¥ ECONOMICOS. H  |PESARROLLO DEL PROGRAMA. 7.78Y8  IpFERENTES PROCESOS
OPERACIONAL. EVALUACION. PROCESOS.
PROCESO . .
OPERACIONAL. TI\TESZ&';CII_%’; [};EEIS‘GLEXSIE)USACION' H VALORACION DEL PROCESO DE 7 75y8 PERSONAL APTO PARA |TODOS LOS
PROCESO ’ CAPACITACION 1oy EL PROCESO. PROCESOS
ADMINISTRATIVO.
PROCESO
PROGRAMA DE
OPERACIONAL. RESULTADOS DE LA EVALUACION DEL v EVALUCAION DEL PROCESO DE 75Y9 CASECITACION TODOS LOS
PROCESO PROCESO DE CAPACITACION. CAPACITACION : PERMANENTE PROCESOS
ADMINISTRATIVO. :
PROCESO DE
GERENCIA. PROCESOS DE CAPACITACION A |MPLEMENTAR EL PROCESO DE 75v10 FE,;'CC)?;;’:)%EEL TODOS LOS
PROCCESO APROBADOS. CAPACITACION. : CAPACITACION PROCESOS
OPERACIONAL.
Documentos (Incluye Legales Metas
Recursos Y . 9 y Riesgos Indicadores (Frecue
Reglamentarios) .
ncia)
Fisicos: Documentos, equipos, edificaciones, materias primas, Internos: Politicas de la empresa, plan de Personal no Numero de colaboradores capacitados.| Mensual
insumos, materiales, econdmicos. capacitacion, formato de asistencia capacitacion.  |capacitado segin el
plan de capacitacion.
Humanos: Personal idoneo, personal a capacitar.
Ambiente de Trabajo: Instalaciones adecuadas, igualdad, oportunidad, ~|Extemos: Inspeccion de entes de control.
remuneracion, reconocimiento.
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: Proceso: PROCESO DE MANTENIMIENTO seco4
3; Versién: 01
3 Pagina 1 de 1
Objetivo del Proceso: Garantizar que los equipos se mantengan en condiciones 6ptimas de funcionamiento para la ejecucién de los |Responsable: JEFE DE
diferentes procesos de produccion. OPERACIONES
Alcance: Inicia desde la solicitud de mantenimientos preventivos y la necesidades de mantenimientos correctivos, de infraestructura hasta la entrega oportuna a
conformidad.
Proveedores Entradas CICLO (PHVA| Actividades REQUISIO ISO 9001 Salidas Clientes
METODOLOGIA DE
TRABAJO DEL
PROCESO DE
PROCESO ggjg::.ifoé LIDERAZGO MANTENIMIENTO
OPERACIONAL RESPONSABILIDADES PLANIFICAR EL PROCESO DE 45Y8 OBJETIVOS DE LA TODOS LOS
PROCESO P 7.4 PROCESO DE
RECURSOS MANTENIMIENTO PROCESOS
GERENCIAL ESTABLECER LOS RIESGOS 7.5 MANTENIMIENTO
TRATAMIENTO DE LOS
RIESGOS DEL
PROCESO DE
MANTENIMIENTO
SOLICITUD DE MANTENIMIENTOS
(Preventivos, Correctivos y de Emergencia)
FICHAS TECNICAS Y HOJA DE VIDA DE
TODOS LOS s (Humanos, Econémicos W ESTABLECER LA NECESIDADES 7v8 PLAN DEL PROCESO  [1OPAS LAS |
PROCESOS o ! Y DE LOS PROCESOS 7.5 DE MANTENIMIENTO
Logisticos) EMPRESA
ESTABLECER RIESGOS (Asignar la
prioridad, en términos de probabilidad y
consecuencia)
ORDENES DE MANTENIMIENTO
PROCESO II\E/IiTNA'I'IBEIF\ﬁI\(zﬁET\IE(IJ_ TPOPE DISENO DEL TODAS LAS
GERENCIAL PERSONAL IDONEO H PLANIFICAR EL PROCESO DE (AR PROGRAMA DE AREAS DE LA
A RECURSOS MANTENIMIENTO 5 MANTENIMIENTO EMPRESA
DETERMINAR LOS RIESGOS DE
TRABAJO
PROCESO DE RECURSOS _
GERENCIA CLASIFICAR LOS RIESGOS H DISENAR EL PROCESO DE 7Y8 PROCESOS DE TODOS LOS
PROCESO MANTENIMIENTO 7.5 MANTENIMIENTO PROCESOS
OPERACIONAL CLASIFICAR LOS MANTENIMIENTOS
PROCESO METODOS DE CONTROL PROCESOS DE
OPERACIONAL INDICADORES H CONTROLAR EL PROCESO DE 7Y8 MANTENIMIENTO TODOS LOS
PROCESO DE DOCUMENTOS MANTENIMIENTO 7.5 CONTRALADO PROCESOS
PRODUCCION REGISTROS
RETULTADO DE EVALUACION DE
MANTENIMIENTOS
RESULTADOS DE CONFORMIDAD DEL
PROCESO PROCESO DE MANTENIMIENTO
OPERACIONAL RESULTADOS DEL SISITEMA DE
" - 9 PLAN DE PROCESO
PROCESO GESTION DE LA CALIDAD v ANALIZAR INFORMACION 75 MEJORAMIENTO OPERACIONAL
GERENCIAL RESULTADO DE LA AUDITORIAS
RESULTADOS DE LA EVALUACION DEL
PROCESO DE MANTENIMIENTO
PROCESO DE
GERENCIA IMPLEMENTAR PLAN DE 10 EFICACIA DEL PLAN DE |TODOS LOS
PROCESO PLANES DE ACCION APROBADOS A MEJORAMIENTO O ACCION 7.5 MEJORAMIENTO PROCESOS
OPERACIONAL
Metas
Recursos Documentos (Incluye Legales y Reglamentarios) Riesgos Indicadores (Frecuenc
ia)
Fisicos: Documentos, Equipos, Edificaciones, Materiales, Internos: 1, No realizar Costo de mantenimientos
Herramientas, Econémico. SGC-MPP-02-001 Procedimiento de mantenimiento correctivos frente a los preventivos.
Mantenimientos preventivo de los (Equipos a los que se le realizo
SGC-FOR-02-001 Orden de Mantenimiento equipos. mantenimiento preventivo/ Equipo
SGC-FOR-02-002 Hoja de Vida de Equipos 2. Ergondmicos (Baja programados para mantenimiento
SGC-FOR-02-003 Formato Control de Mantenimientos |iluminacion, posturas preventivo)*100
SGC-FOR-02-004 Formato de Seguimiento de forzadas.
Mantenimientos 3, Accidentes generados
CGC-FOR-02-005 Cronograma de Mantenimientos por incorrecto Semestral
Preventivos funcionamiento del
equipo.
4, Fisico: Calor excesivo.
Humanos: Personal Idéneo y Personal Capacitado. Externos:
Ambiente de Trabajo: Instalaciones adecuadas, Igualdad, Fichas Técnica de Equipos -
. Lo . . Persona Natural Encargada de Realizar el
Oportunidad, Remuneracion, Reconocimiento y Etica. -
Mantenimiento
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Proceso: PROCESO COMERCIAL

SGC-06

Version: 01

Pagina 1de 1

Objetivo del Proceso: Identificar y adquirir posibles clientes potenciales para la comercializaciéon de la almojabana de queso, brindando

Responsable: AREA COMERCIAL -

respuesta oportuna a las PQRs. JEFE COMERCIAL
Proveedores Entradas cicLo Actividades REQUISIO ISO 9001 Salidas Clientes
(PHVA)
METODOLOGIA DE
POLITICAS DE LA EMPRESA (MISION Y TRABAJO DEL
VISION) POROCESO
OBJETIVOS 4,5,6,74Y75 COMERCIAL.
zzﬁziiiu RESPONSABILIDADES P P"ANEC’?)F:\AEELRZTZOLCESO OBJETIVOS DE LA TODOS LOS PROCESOS
RECURSOS PROCESO COMERCIAL.
ESTABLECER RIESGOS TRATAMIENTO DE LOS
RIESGOS DEL
PROCESO COMERCIAL.
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE FRENTE
AL PRODUCTO
INTENSION DE COMPRA DE CLIENTES DISERO DE PORCESO
PROCESO POTENCIALES " ESTUDIAR LOS POSIBLES 7 75v8 ESTRATEGIAS DE ADMINISTRATIVO
COMERCIAL SOLICITUD DE POSIBLES PRODUCTOS MERCADOS A MERGADO PROCESO DE
SOLICITUDES DE LOS CLIENTES PRODUCCION
PLANTEAR PRECIOS Y FORMA DE PAGO
CONOCER LAS CARACTERISTICAS DE LOS
PRODUCTOS
PROCESO DE <
DEFINIR LA POBLACION OBJETIVO DISENAR ESTRATEGIAS DE .
PRODUCGIGN SELECCIONAR CANALES DE H MERCADO 7,75y8 PRESENTACION DE LA 116005 LoS PROCESOS
PROCESO DISTRIBUCION OFERTA
COMERCIAL
PROCESO PORTAFOLIO DE PRODUCTOS H PRESENTACION DE LA OFERTA 7,75y8 POSIBLE VENTA TODOS LOS PROCESOS
COMERCIAL
PROCESO ENCUESTAS DE SATISFACCION SEGUIMIENTO DEL PROCESO DE
COMERCIAL v COMERCIALIZAGION Y DE PQR 75Y9 PLAN DE ACCION TODOS LOS PROCESOS
PROCESO DE
GERENCIA Y IMPLEMENTAR ACCIONES DE EFICIACIA DEL
PROGESO PLAN DE ACCION APROBADO A MEJORA 7.5Y10 PROCESO COMERGIAL |TOPOS LOS PROCESOS
COMERCIAL

acciones de mejora.

Alcance: Inicia desde el primer contacto con el cliente o cliente potencial, atender de forma oportuna sus solicitudes o requerimientos y realizar seguimiento, con el fin de tomar

Recursos

Documentos (Incluye Legalesy
Reglamentarios)

Riesgos

Indicadores

Metas
(Frecuencia)

Fisicos: Documentos, Equipos, Edificaciones, Materiales, Econémicos.

Internos:

SGC-MPP-03- 001P de

No resolver las peticiones, quejas y
requ itos de los clientes

de Ventas

SGC-FOR-03-001 Formato Base de Datos
Posibles Clientes

SGC-FOR-03-002 Formato de Visita al Cliente
SGC-FOR-03-003 Formato de Nuevos Clientes
SGC-MPP-03- 002 Procedimiento de Manejo
de PQR

SGC-FOR-03-004 Formato de PQR
SGC-FOR-03-005 Formato de Control de PQR

Humanos: Personal Idéneo.

Ambiente de Trabajo: Instalaciones adecuadas, Igualdad,
Oportunidad, Remuneracion, Reconocimiento, Incentivos.

Externos:
Ley 1480 de 2011

No se realiza inversion para el
mercadeo o promocion de los
productos

No tener suficiente stock de
productos en almacenamiento

No cumplir con los requerimientos
especificos de los productos y
clientes

Personal no idéneo para la labor
comercial

Que las muestras "gratis" no se
entreguen en forma adecuada, con
los objetivos trazados o parametros
exigidos por los clientes

No medir, analizar y tomar
acciones frente a indicadores

(Visita realizadas por mes / Visitas

planeadas por mes)*100.

(PQR resueltas y contestadas
oportunamente por mes / PQR

recibidas por mes.) * 100.

Mensual
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NORMOGRAMA
FECHA DE
o) ) X =z
= < EMISION e
= | o DESCRIPCION - ° @ 3
=) . w
s|8 |a < EPIGRAFE DEL Q g
5 o 8
Zla |k EMITIDO POR: DOCUMENTO 5 o 23
4 122|288 u = ag
. a3 =)
o |2 Q= |« ma3
o ? w
(= ok
<
o
1 2674 2 7 2013 MINISTERIO DE | Por la cual se reglamenta La
SALUD Y | el articulo 126 del Decreto Resolucion
PROTECCION ley 019 de 2012 y se 5865 de
SOCIAL dictan otras disposiciones. 2018,
determina
2
5 su
c D .
NS > permanenci
5} i)
2 c a como
é) % reglamento
= técnico. La
o
Resolucion
3168 de
2015
modifica su
articulo 37.
2 5109 29 | 12 | 2005 MINISTERIO DE | Por el cual establece el | Vigente Ninguna
SALUD Y | reglamento técnico sobre
- PROTECCION os requisitos de rotulado o
:§ SOCIAL etiquetado que deben
g; cumplir los alimentos
e empacados y materias
primas de alimentos para
consumo humano.
3 9 24 |1 1979 MINISTERIO DE | Medidas sanitarias y | Vigente Ninguna
- SALUD Y | proteccion del medio
() .
- PROTECCION ambiente
SOCIAL
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nomenclatura para la
expedicion de Registro
Sanitario de los alimentos
de fabricacion nacional y

de los importados

1506 6 2011 MINISTERIO DE | Por medio de la cual se | Vigente Ninguna
SALUD Y | establece el reglamento
PROTECCION técnico sobre los
S SOCIAL requisitos de rotulado o
ig) etiguetado que deben
é cumplir los aditivos que se
emplean para la
elaboracion de alimentos
para consumo”.
539 25 2014 MINISTERIO DE | Por el cual se modifica el | Vigente ninguna
g SALUD Y | articulo 21 del Decreto 539
8 PROTECCION de 2014
SOCIAL
590 25 2014 MINISTERIO DE | Por el cual se modifica el | Vigente ninguna
g SALUD Y | articulo 21 del Decreto 539
8 PROTECCION de 2014
SOCIAL
312 13 2019 MINISTERIO DE | Por la cual se definen los | Vigente ninguna
] SALUD Y | estandares minimos del
% PROTECCION sistema de gestién de la
(2]
&’ SOCIAL seguridad y salud en el
trabajo.SG-SST
4125 5 1991 MINISTERIO DE | Por la cual se reglamenta | Vigente ninguna
c SALUD el titulo V, alimentos, de la
:§ ley 02 de 1979, en lo
% concerniente en los
@ conservantes utilizados en
alimentos
599 20 1998 MINISTERIO DE | Por la cual se adopta el | Vigente ninguna
SALUD. INVIMA formulario  Unico  para
solicitud, modificacién vy
renovacion del Registro
< Sanitario para los
S productos alimenticios y
§ se establece la
o
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10 4547 3 12 1998 MINISTERIO DE | Por la cual se definen los | Vigente ninguna
SALUD PUBLICA examenes de laboratorio
en alimentos, bebidas,
medicamentos,
cosmeéticos, insumos para
c la salud y productos varios
:§ de interés en salud
§ publica, que  deben
& realizar los laboratorios de
salud publica
departamentales y
distritales, los laboratorios
clinicos y los laboratorios
de citohistopatologia.
11 2387 12 | 8 1999 MINITERIO DE | Por la cual se oficializa la | Vigente ninguna
:§ SALUD Norma Técnica
§ Colombiana 512-1
i
12 1893 19 | 1 2001 MINISTERIO DE | Por la cual se establece el | Vigente ninguna
s SALUD régimen sanitario para la
S utilizacion de incentivos en
§ contacto con el alimento
x en los productos
alimenticios.
13 2400 22 | 5 1979 MINISTERIO DE | Por la cual se establecen | Vigente ninguna
- TRABAJO Y | algunas disposiciones
:g SEGURIDAD sobre vivienda, higiene y
§ SOCIAL seguridad en los
o establecimientos de
trabajo
14 614 14 | 3 1984 COMITE Por el cual se determinan | Vigente ninguna
° PARITARIO DE | las bases para la
%’ SALUD organizacion y
o OCUPACIONAL administracion de salud
ocupacional en el pais.
15 2013 6 6 1986 COMITE Por la cual se reglamenta | Vigente ninguna
PARITARIO DE | la organizacion y
5 SALUD funcionamiento de los
(—g) OCUPACIONAL comités de medicina,
(2]
2 higiene y  seguridad

industrial en los lugares de

trabajo
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16 1771 3 8 1994 MINISTERIO DE | Por lo cual se reglamenta | Vigente ninguna
% TRABAJO Y | parcialmente el decreto
§ SEGURIDAD 1295 de 1994
SOCIAL
17 1295 22 | 6 1994 MINISTERIO DE | Por el cual se determina la | Vigente ninguna
% GOBIERNO DE LA | organizacion y
§ REPUBLICA DE | administracion del sistema
COLOMBIA de riesgo profesional.
18 1172 3 8 1994 MINISTERIO DE | Por el cual se reglamenta | Vigente ninguna
% TRANAJO Y | la afiliacion y la cotizacion
§ SEGURIDAD al sistema general de
SOCIAL riesgos profesionales.
19 1295 22 | 6 1994 MINITERIO DE | Por lacual se determinala | Vigente ninguna
GOBIERNO DE LA | organizacién y
E:’ REPUBLICA DE | administracion del sistema
COLOMBIA general de riesgos
profesionales
20 776 17 | 12 | 2002 CONGRESO DE LA | Por la cual se dictan | Vigente ninguna
REPUBLICA normas sobre la
organizacion,
E:’ administracion y
prestaciones del sistema
general de riesgos
profesionales.
21 - 1401 24 | 5 2007 MINISTERIO DE | Por la cual se reglamenta | Vigente ninguna
:§ PROTECCION la  investigacion  de
% SOCIAL incidentes y accidentes de
e trabajo.
22 2466 23 |7 2008 MINISTERIO DE | Por la cual se determinan | Vigente ninguna
PROTECCION factores de riesgo
S SOCIAL sicosocial en el trabajo y
% determinacion del origen
é de las patologias
causadas por el estrés
ocupacional.
23 2566 7 7 2009 MINISTERIO DE | Por la cual se adopta la | Vigente ninguna

Decreto

PROTECCION
SOCIAL

tabla de enfermedades

profesionales.
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24 1562 11 2012 MINISTERIO DE | Por la cual se modifica el | Vigente ninguna
SALUD Y | Sistema de Riesgos
Ef PROTECCION Laborales y se dictan otras
SOCIAL disposiciones en materia
de Salud Ocupacional
25 1072 25 2015 MINITERIO DE | Decreto Unico | Vigente ninguna
TRABAJO Reglamentario del Sector
Trabajo), regul6 desde las
competencias del
Ministerio de Trabajo,
hasta las relaciones
laborales individuales,
abordando temas como la
jornada de trabajo
o suplementario,
g vacaciones, riesgos
8 laborales, juntas de
calificacion de invalidez,
entre otros. Este decreto
aplica para las entidades
del sector ftrabajo, asi
como las relaciones
juridicas los  vinculos
laborales y las personas
naturales o juridicas que
en ellas intervienen.
26 9001 23 2015 ORGANIZACION Donde se establecen los | Vigente ninguna
o INTERNACIONAL requisitos de sistemas de
@ DE gestion de la calidad
NORMALIZACION
27 9001 15 2008 ORGANIZACION Donde se establecen los | Vigente ninguna
o INTERNACIONAL requisitos de los sistemas
@ DE de gestion de calidad.
NORMALIZACION
28 719 11 2015 MINITERIO DE | Por la cual se establece la | Vigente ninguna
5 SALUD Y | clasificacion de alimentos
% PROTECCION para consumo humano de
& SOCIAL acuerdo con el riesgo de

salud publica.
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29

Decreto

1229

23

2013

MINITERIO
SALUD
PROTECCION
SOCIAL

DE

Por el cual se establece el
modelo de inspeccion,
vigilancia y control
sanitario para los
productos de wuso vy

consumo humano.

Vigente

ninguna

30

Resolucion

770

13

2014

MINITERIO
SALUD
PROTECCION
SOCIAL

DE

Por la cual se establecen
las directrices para la
formulacion,  ejecucion,
seguimiento y evaluacién
de los planes nacionales
subsectoriales de
vigilancia y control de

residuos en alimentos.

Vigente

ninguna

31

Circular

46

2014

MINISTERIO
SALUD

SE

Lineamientos para la
articulacion y coordinacion
de las actividades de
inspeccién y vigilancia
relacionadas con
alimentos destinados al

consumo humano.

Vigente

ninguna

32

Circular

31

2014

MINISTERIO
SALUD

SE

Directrices para la
aplicaciéon de la
normatividad sanitaria en
alimentos de consumo

humano.

Vigente

ninguna

33

Circular

46

11

2016

MINISTERIO
SALUD

SE

Lineamientos

complementarios para la
articulacion y coordinacion
de las actividades de
inspeccioén, vigilancia y
control, relacionadas con
bebidas

consumo

alimentos y
destinadas al

humano,

Vigente

ninguna

34

Decreto

2105

26

1983

MINISTERIO
SALUD

SE

Por la cual se reglamenta
parcialmente el titulo Il de
la ley 9 de 1979 en cuanto

a potabilizacion del agua.

Vigente

ninguna
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35 4125 5 1991 SECRETARIA Por la cual se reglamenta | Vigente ninguna
c DISTRITAL DE | el titulo V alimentos de la
S SALUD ley 02 de 1979 en lo
§ concerniente a los
@ conservantes utilizados en
alimentos.
36 2323 12 2006 MINITERIO DE | Por la cual se reglamenta | Vigente ninguna
g SALUD Y |la ley 9 de 1979 en
§ PROTECCION relacion con la red
SOCIAL nacional de laboratorios.
37 1619 15 2015 MINITERIO DE | Por la cual se establece el | Vigente ninguna
SALUD Y | sistema de gestion de la
] PROTECCION red nacional de
% SOCIAL laboratorios en los ejes
(2]
& estratégicos de vigilancia
de salud publica y de
gestion de calidad.
38 Serie 1996 ORGANIZACION Estandar internacional de | Vigente ninguna
14000 INTERNACIONAL gestion ambiental:14001:
DE Sistema de gestion
NORMALIZACION ambiental con requisitos
de orientaciéon para uso.
14004: Sistema de gestion
ambiental con directrices
principios y sistemas vy
técnicas de apoyo. 14006:
o Sistema de gestion
@ ambiental directrices para
incorporacion del
ecodisefio. 14011: Guia
para auditorias de
sistemas de gestion de
calidad
ambiental.14020:Etiqueta
S ecologicas y
declaraciones
medioambientales.
39 - 1160 6 2016 MINISTERIO DE | Por la cual se establecen | Vigente ninguna
:§ SALUD Y | los manuales de Buenas
% PROTECCION Practicas de manufactura
@ SOCIAL y guias de inspeccion.




Anexo 9. Modelo Canvas organizacional. Autoria propia (2019).
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8. ALIANZAS CLAVES 7. ACTIVIDADES CLAVE

1. PROPUESTA DEVALOR

4. RELACION CON EL CLIENTE

2. MERCADO META-CLIENTES

Proveedores de materia primas.
Proveedores de insumos (empaques,
agentes conservantes, entre otros).

Soporte técnico.
Entidades de salud y gubernamentales.

Haborar productos
conservando las caracteristica
propias en un sentido casero y
con parametros de calidad

Agremiaciones del sector alimentos (ACTA- optima
AsocTAC|onIquor:blaFa det ciencia 'y Conservar los costos de
ecnologia de alimentos). produccion.

Entidades bancarias.

6. RECURSOS CLAVE

Ingeniero de alimentos
especializado.
Operarios capacitados.
Recursos econémicos.
Materias primas especificas.
Maquinaria e infraestructura.
Apoyo de laboratorios
fisicoquimicos.
Logistica de transporte.
Recursos financieros.
Comunicaciones.

)
mAl

b 4
o ]

[T
L

L0 o
TR ST

Implementar linea de produccion enfocada a la
alimentacion sana, creando nuevas
formulaciones con componentes mas sanos,
bajando los niveles de azucares, el empleo de

aceites por margarinas, reemplazar la
levadura industrial por levadura biolégica y de
panela por azucar e incluyendo un porcentaje
de harinas enriquecidas o saludables.
(harinas de avena, harinas integrales, harina
de soya, harina de platano o harinas de
legumbres), sin perder los parametros de
calidad y la percepcion de lo casero.

9. ESTRUCTURA DE COSTOS

Costos de produccion.

Costos fijos, variables.

Costos de promocion y marketing.
Impuestos y legales.

Hacer seguimiento a través de una
encuesta para medir la percepcion de la
nueva linea.

Realizar un panel de evaluacion sensorial,
donde se determinan si las caracteristicas
organolépticas (color, sabor, textura, olor),
cumplen con las expectativas del
consumidor final.

3. CANALES

Incluyendo los productos en su portafolio o
catalogo.

Correo electronico, comunicacion con los
clientes establecidos, ofreciendo la nueva
linea de productos con apoyo de las
ventajas nutricionales.

Visitas a clientes potenciales con muestras
de los productos.
Creando una tienda online.

que piensen en la alimentacion saludable

Clientes con expectativas diferentes,

logrando impacto en la nuevas
generaciones, poblacién mayor de 14
afnos hombres y mujeres.

Distribuidores de productos
especializados en alimentacion sana.
Personas que tengan alguna patologia y
quieran consumir productos saludables,
poblacion mayores de 35 afios hombre y
mujeres.

5. FUENTES DE INGRESO

cheque y/o transferencia bancaria.

Utilidades por ventas en efectivo a clientes minoritarios.
Pago a 30 dias para clientes mayoristas o mercados especializados a través de




135

Anexo 10. Autoevaluacion modelo EFQM de la organizacion (2019).

Cuestionario de
Diagnéstico Empresarial
en base al modelo de la EFQM/MG

DATOS DE CONTACTO DE LA EMPRESA

Razon social ALMAJOBANAS CASERAS PARAGUITAS
Sector de . . . CNAE 6
Actividad Industria Alimentaria IAE:
o
2D OMenos de 10 EEntre 10 y 20 0 Entre 20 y 50 0 50-100 I Mas de 100
Empleados

Facturacion O 0.5-1 millones de € [0 1-5 X 5-10 [ 10-20 O Mas de 20 millones de €

Direccion postal Carrera 74 A No. 71 — 65 B, barrio Boyaca Real.

Teléfono

E-mail*

Nombre* Jhonatan Patifio

Cargo* Administrador

Fecha**

Hora de inicio** Hora fin**

Codigo**

* Datos de contacto de la persona que dentro de la empresa responde al cuestionario.
** Casillas a cumplimentar por el encuestador en caso de visita a la empresa
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BLOQUE DE CARACTERISTICAS GENERALES

1. Sefiale el tiempo transcurrido desde que se constituyd su empresa: 13. (Afos)

2. ; Qué porcentaje aproximado de sus ventas destina a cada uno de los siguientes mercados?
1. Nacional. ........ 100.....ccceeees
2. Extranjero.

3. N° total de empleados fijos en toda la empresa: ....... 120,

N° de empleados eventuales (equivalente por afo*): .............
*Ej.: si dispone de 4 empleados a media jornada durante 6 meses, equivaldrian a 1 empleado por afo.
4. Indique el numero de empleados en las siguientes funciones del area comercial:

e Direccién comercial. 1
e Mandos intermedios (jefes de venta y/o responsables de area). 0
o Personal o telefonistas dedicados a la administracion de ventas y atencion del 0
cliente en la empresa.
5. Indique el nimero de empleados de cada tipo que componen sus FF.VV:
e Red propia de vendedores. 0
e Red de vendedores compartida con otras empresas. 0
o Representantes exclusivos a comision. 0
o Representantes libres multicartera. 0
e Distribuidores. 0

BLOQUE PARA EL CRITERIO LIDERAZGO DEL MODELO

Indique su grado de conformidad con las siguientes afirmaciones, respecto al ESQUEMA de VALORES
y a la MISION/VISION de su empresa. Si no se especifica otro esquema de respuestas concreto para
la pregunta, utilice el siguiente:

1 2 3 4 5
En total En . Totalmente de
Indiferente De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

DIMENSION 1: LIDERAZGO
ENFOQUE DEL LIDERAZGO

1.1 La empresa tiene definida por escrito su Mision, su Visién, y en la redaccién de
éstas particip6 desde la alta direccion hasta el personal de base.

1.2 La Misién y la Vision de la empresa estan enfocadas hacia la satisfaccion de
nuestros clientes, tanto internos como externos, a través de la mejora continua de
nuestros procesos.

1.3 Hay un esquema de valores definido y documentado que guia las relaciones
de la empresa con nuestros clientes, proveedores, nuestros empleados y entre
ellos mismos, nuestras FF.VV, las instituciones publicas y la sociedad en general.

DESPLIEGUE DEL LIDERAZGO

1.4 Para la comunicacion de estos valores y de la Misidn, recurrimos a reuniones
periddicas, convenciones de ventas, paneles informativos y carteles.

1.5 Nuestra Web Corporativa, contiene un apartado dedicado exclusivamente a la
presentacion de nuestra Misidn y de nuestros valores.
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CONTROL DEL LIDERAZGO

1.6 Nuestros directivos se implican activamente en la defensa y transmision de
esos valores frente a las presiones internas y externas, y se ha recurrido a ellos
cuando ha habido que tomar decisiones importantes en la empresa.
1.7 Qué importancia da a las Tecnologias de la Informacion (T1) como herramienta para dar a conocer
la Misiéon y los valores de su organizacién dentro de la propia empresa y hacia el exterior: correo
electrénico, groupware, Intranet o Web corporativa, grupos de noticias, software para presentaciones...

[ 1] 2] 3[ 4] 5]
1= Nula; 2= Escasa; 3= Regular; 4= Alta; 5= Muy Alta

BLOQUE PARA EL CRITERIO ESTRATEGIA Y PLANIFICACION DEL MODELO
Indique su grado de conformidad con las siguientes afirmaciones. Si no se especifica otro esquema de
respuestas concreto para la pregunta, utilice el siguiente:

1 2 3 4 5
En total En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalments de
desacuerdo acuerdo

DIMENSION 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

ENFOQUE DE LA ESTRATEGIA
Respecto al grado de definicion de las orientaciones estratégicas en su empresa, y como éstas se
formulan...

2.1 Para la definicién de nuestros objetivos y estrategia, analizamos indicadores
de previsiones econémicas, demograficas, politicas, tecnoldgicas....

2.2 Nuestras reflexiones sobre el futuro de la empresa, las amenazas del entorno
y oportunidades de negocio, y las lineas de actuaciéon a seguir para conducir la
empresa a donde queremos, estan documentadas formalmente en nuestros
Planes Estratégicos, Planes de Marketing anuales, Planes de Ventas vy
Presupuestos anuales.

2.3 Recurrimos periddicamente a estudios de mercado elaborados por otras
empresas sobre la situacion de nuestro sector de actividad.

2.4 Llevamos a cabo estudios de mercado con nuestro personal de ventas de
manera continuada.

2.5 Se tiene en cuenta en el analisis del entorno competitivo a: clientes,
proveedores, competencia actual, posibles entrantes en el sector y productos
sustitutivos.

2.6 Ademas de por lo que se comenta habitualmente en el sector, nuestro
conocimiento de la competencia proviene de la recogida sistemética de sus
catalogos y tarifas, del estudio de sus datos depositados en el Registro Mercantil,
de informacion recuperada de otras bases de datos, asi como de estudios de
benchmarking.

2.7 En el proceso de planificacion, hacemos un analisis periddico de nuestra
organizacion, en cuanto a capacidades, recursos, servicios, politicas, necesidades
de formacién, etc.
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2.8 Para la definicidon de nuestros objetivos utilizamos la informacién recabada en
los analisis anteriores, para detectar amenazas y oportunidades en el entorno, y
puntos fuertes o areas de mejora de nuestra empresa.

2.9 Cual de estas formas se ajusta mejor a la manera de establecer los objetivos de su empresa

(marque con una X):

No nos marcamos objetivos de ventas.

Los marcamos en funcion de la evolucidon de las ventas en los anos anteriores.

Los marcamos en funcion de la cuota de mercado que queremos conseguir.

Los marcamos en funcién de las necesidades financieras de la empresa.

Los marcamos en funcién del crecimiento previsto en nuestro Plan Estratégico.

2.10 Se han identificado los diferentes segmentos del mercado, y en cual/es de
ellos nuestros productos y/o servicios tienen o podrian alcanzar una mayor
aceptacion.

2.11 Se tienen claras cuales son nuestras ventajas competitivas y nuestro
posicionamiento (cémo queremos que el cliente nos vea), en cada uno de esos
segmentos.

2.12 Valore de 1 a 5 las opciones que mejor describan las ventajas competitivas o factores de éxito

de su empresa: 1= Poco relevante...5= Muy importante

Capacidad tecnoldgica y mejores costes

La calidad de los procesos de fabricacion o de prestacion del servicio

El precio

La rapidez en los plazos de entrega

Imagen de empresa seria en nuestros clientes

La diferenciacion en todos nuestros productos y/o servicios

Flexibilidad para desarrollar nuevos productos y/o servicios (capacidad de
innovacion).

Disefilo mas innovador que los competidores

La capacidad de adquirir nuevos clientes

Imagen de Marca de nuestros productos/servicios

El trato personalizado de la Fuerza de Ventas al cliente

Servicio postventa y de atencién al cliente

La seriedad en los plazos de entrega

El conocimiento y analisis exhaustivo de nuestros clientes

Resolver con diligencia las demandas de todo tipo de nuestros clientes.
Productos/servicios especiales.

Otras (especificar):

2.13 Valore de 1 a 5 la importancia que tienen en el gasto total en comunicacién promocional las

siguientes acciones:
1= Poco relevante...5= Muy importante

Fuerzas de ventas

Catalogos

Ferias

Publicidad en medios (revistas, periédicos, radio, TV...)

Merchandising

Publicidad directa

Pagina Web
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2.14 Qué importancia da a las Tecnologias de la Informacién (Tl) como herramienta facilitadora en la
elaboracion de la estrategia de su organizacion:
L 1] 2] 3] 4] 5]
1= Nula; 2= Escasa; 3= Regular; 4= Alta; 5= Muy Alta

DESPLIEGUE DE LA ESTRATEGIA

Respecto a la forma en que su empresa comunica y pone en practica las estrategias adoptadas:
2.15 Se elaboran por escrito Planes de Accidén que despliegan las estrategias al
resto de la organizacion, con la participacion activa del personal implicado en el
desarrollo de los mismos.

2.16 Se distribuyen copias (por escrito, por e-mail, se publican en la Intranet...) a
los responsables de ejecucion de cada tarea contemplada en los Planes de Accion,
y éstos a su vez se encargan de explicarlos al resto de los participantes.
2.17 Qué importancia da a las Tl como facilitadoras de la comunicacién de la estrategia:
L 1] 2] 3[ 4] 5]
1= Nula; 2= Escasa; 3= Regular; 4= Alta; 5= Muy Alta

CONTROL DE LA PLANIFICACION
En relacion con los mecanismos de revisidn de que hace uso su empresa para evaluar el grado de
implantacion y efectividad de sus planes de accion:

2.18 Revisamos mensualmente la planificacion de marketing y ventas, vy
anualmente los planes estratégicos.

2.19 En la revisiéon de la planificaciéon, participan los directivos y mandos
intermedios de la empresa.

2.20 Qué importancia da a las TI como posibilitadoras de la revisidon de estos planes:
[ 1] 2] 3] 4] 5]
1= Nula; 2= Escasa; 3= Regular; 4= Alta; 5= Muy Alta

2.21 Qué importancia da a la participacion de un consultor externo en la planificacién y toma de
decisiones estratégicas en su empresa (consejo frente a reestructuraciones internas, cambios
organizativos profundos y establecimiento de alianzas estratégicas, elaboracion de estudios de
mercado, deteccién de areas de mejora y amenazas del entorno competitivo, disefio de Planes
Estratégicos, realizacion de estudios de benchmarking, disefio y seguimiento de planes de accién...).

L 1] 2] 3] 4] 5]
1= Nula; 2= Escasa; 3= Regular; 4= Alta; 5= Muy Alta

BLOQUE PARA EL CRITERIO CALIDAD DE LA DIRECCION COMERCIAL DEL MODELO

Si no se especifica otro esquema de respuestas concreto para la pregunta, utilice:

1 2 3 4 5
En total En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

DIMENSION 3: CALIDAD DE LA DIRECCION COMERCIAL

3.1 Existe una descripcion y documentacién de los puestos de
trabajo del area comercial a nivel de directivos y de mandos
intermedios (jefes de ventas, responsables de area...) con una
especificacion clara de los requisitos de formacion y experiencia 1 2 3 4 5
para cada uno de los puestos; y se recurre a estas especificaciones
por parte del especialista en RR.HH, para los procesos de seleccién
de personal.
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3.2 La formacion de reciclaje para los directivos del area comercial
es sistematica y regularmente programada, y se contempla en el 1 2 3 4 5
Plan de Formacién Anual.

3.3 La direccion comercial participa activamente en la formacién de
los empleados del area comercial, de los jefes de ventas y
responsables de area, de las FF.VV y también del personal de otras
areas.

3.4 La direccion comercial al establecer los objetivos de la
planificacién, establece siempre un sistema de reconocimiento

(gratificaciones, premios, viajes...) para la consecucién de los 1 2 3 4 5
mismos, en el que tiene en cuenta a todo el personal del area
comercial.

3.5 Se organizan convenciones y/o reuniones periodicas con todo
el personal del area comercial para analizar la gestién realizada en
el ultimo periodo, presentar nuevos productos/servicios, explicar el
Plan de Ventas y el de Marketing...

3.6 Indique cual es la formacion del personal del area comercial de su empresa: N° de personas

e Titulados Superiores o licenciados.

o Titulados Medios o diplomados.

e Formacién profesional o bachiller. 1

e Estudios primarios.

Otras (especificar):

¢, Cuantos de estos empleados han cursado algun tipo de cursos especificos
en Gestion Comercial (masters, cursos superiores, etc.)?.

3.7 Qué importancia da a las Tl como herramienta de apoyo a la toma de decisiones de la direccion
comercial:

[ 1] 2] 3] 4] 5]
1= Nula; 2= Escasa; 3= Regular; 4= Alta; 5= Muy Alta

3.8 Qué importancia da a la participacion de un consultor externo en la direccion comercial de su
empresa (disefio de Planes de Marketing y de Ventas, supervisidon y entrenamiento del personal de
ventas y de atencion al cliente, organizacién de ferias y convenciones de ventas, disefio de campafias
de marketing y de nuevos productos y/o servicios, disefio de encuestas para la investigacion de
mercado y la evaluacién de la satisfaccion del cliente...).

L 1] 2] 3] 4] 5]
1= Nula; 2= Escasa; 3= Regular; 4= Alta; 5= Muy Alta

BLOQUE PARA EL CRITERIO GESTION DEL PERSONAL DEL MODELO
Indique su grado de conformidad con las siguientes afirmaciones. Si no se especifica otro esquema de
respuestas concreto para la pregunta, utilice el siguiente:

1 2 3 4 5
Nula Escasa Moderada Alta Excelente




DIMENSION 4: GESTION DEL PERSONAL
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4.1 La empresa elabora un Plan de Formacién anual atendiendo a las necesidades
planteadas por los directivos y/o mandos intermedios. Este plan contempla la
contratacion de personal cualificado y profesionales del sector, cursos organizados
por asociaciones, institutos tecnolégicos, universidades...

4.2 Nuestro departamento de RR.HH lleva a cabo directamente o subcontrata
procesos de seleccién y elabora planes de contratacion. También disefia planes
de desarrollo profesional y promocion para los empleados actuales y para los de
nueva incorporacion.

4.3 En nuestra empresa se estimula al personal para que tome decisiones e
implante cambios dentro de unos parametros acordados.

4.4 La empresa contempla ademas del salario de convenio, otros sistemas de
remuneracion adicional como: reparto de beneficios, primas por consecucion de
objetivos, primas por calidad, por participacion en proyectos, etc.

(marque con una X, la opcidn que mejor se ajuste a la practica de su empresa)

4.5 La liquidacion de las comisiones a nuestros vendedores y/o representantes la realizamos

e Mensualmente

e Trimestralmente

e Alfinal del ejercicio

El célculo de dichas comisiones lo hacemos en funcion de:

e Cifra de ventas

e Aportaciéon a margen

4.6 Evalue la utilidad de las Tl en su Organizacion para:
(1= Nula, 2= Escasa, 3= Moderada, 4= Alta, 5= Excelente)

e Actividades de formacion desarrolladas en su empresa (teleformacion, e-
learning, soporte multimedia para videoconferencias...)

e Gestion de RR.HH

4.7 Disponemos en nuestra pagina Web de un apartado especifico para la
publicacion de ofertas de empleo y/o recepcion de solicitudes.

4.8 Recogemos en una base de datos propia los datos personales, C.V. y
resultados de entrevistas de posibles candidatos a incorporarse a la empresa.

4.9 Hacemos uso de Internet/Intranet para pasar encuestas a nuestros empleados
o recibir sugerencias de los mismos.

4.10 ¢Qué importancia da a la participacién de un consultor externo en la gestion de los recursos
humanos de su empresa? (seleccion y/o formacién de personal para puestos clave, disefio/redisefio de
las competencias y requerimientos para cada puesto/seccion de trabajo, motivacion y desarrollo del
potencial de sus empleados, deteccion y correccion de problemas de comunicacion y/o cooperacion
que afecten al trabajo en equipo, disefio de encuestas para medir la satisfaccién de sus empleados...)

1]

2] 3]

5 |

1= Nula; 2= Escasa; 3= Regular; 4= Alta; 5= Muy Alta
BLOQUE PARA EL CRITERIO GESTION DE RECURSOS DEL MODELO
Si no se especifica otro esquema de respuestas concreto para la pregunta, utilice:

1 2 3 4 5
En total En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

DIMENSION 5: GESTION DE RECURSOS
ENFOQUE

con:

5.1 Destinamos los recursos necesarios (instalaciones, dotaciones presupuestarias, tiempo de
trabajo de los empleados) para el desarrollo de proyectos o de actuaciones formativas relacionadas

o Gestion del Conocimiento (Capital Intelectual, Aprendizaje Organizativo).| | | | |




142

e Gestion de la Informaciéon (Conocer otras plataformas informaticas
ofertadas ademas de las incorporadas por su empresa, capacitar a los
empleados y directivos en su explotacion).

e Gestion de la Innovacion (Conocer las nuevas tecnologias emergentes en
el sector, programas de I+D, desarrollo de nuevos productos y/o servicios,
obtencién de patentes industriales o tecnoldgicas...).

o Gestion de la Calidad (actividades sistematicas de mejora continua en
procesos y/o productos/servicios...).

DESPLIEGUE

5.2 Siempre que nos es posible, establecemos acuerdos con otras empresas del sector para:

e Agruparnos en grupos de compras.

e Agruparnos en consorcios de exportacion.

e Implantar nuevas aplicaciones informaticas o desarrollar otros proyectos
relacionados con las Tl (presencia en Internet, automatizacién de FF.VV,
comercio electrénico...).

e Desarrollar otro tipo de alianzas estratégicas.

5.3 Antes de contratar los servicios de un nuevo proveedor verificamos si esta
certificado ISO9000, o procedemos a su evaluacion mediante cuestionario.

5.4 Disponemos de un sistema de evaluacion continua de nuestros proveedores,
en funciéon de nuestros requerimientos de calidad respecto a: especificaciones
técnicas de los suministros, plazos de entrega, plazos de reposicién de partidas
defectuosas, stock minimo en sus almacenes...

5.5 Habitualmente recurrimos a subvenciones de la Administracion para la
financiacion de actividades de formacion, proyectos de 1+D, Tl, Planes de Calidad,
etc.

ultimos ejercicios, con relacion a:
(1= Nulo, 2= Escaso, 3= Moderado, 4= Alto, 5= Excelente)

5.6 Indique el nivel de cambios tecnoldgicos y organizativos introducidos por su empresa en los 3

e Mejora de productos, bienes o servicios.

e Mejora del proceso productivo, incorporaciéon de nuevas tecnologias.

e Mejora o adquisicién de sistemas de gestion.

5.7 Evalue la utilidad de las Tl en su empresa para:
(1= Nula, 2= Escasa, 3= Moderada, 4= Alta, 5= Excelente)

e Comunicacion y difusion de conocimiento entre equipos y
departamentos.

e Aprovisionamiento (control de inventario, compras) y Logistica (gestion
de flotas, gestién de almacenes y control de stocks).

BLOQUE PARA EL CRITERIO DE GESTION DE LA INFORMACION DEL MODELO

Si no se especifica otro esquema de respuestas concreto para la pregunta, utilice el siguiente:

1 2 3 4 5
En total En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

DIMENSION 6: GESTION DE LA INFORMACION
DESPLIEGUE:

6.1 Indique qué procesos de su empresa estan informatizados:
(1= No informatizados...5= Completamente informatizados)

e Produccién (disefio del producto CAD/CAE/CAM, plan./prog. de la
produccion, ctrl. de operaciones en planta, mantenimiento, control de
calidad).
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Aprovisionamiento (control de inventario, érdenes de compra), Logistica y
Distribucién (control de flotas, rutas de reparto), Gestion de almacenes
(control de stocks).

Gestion Comercial (facturacion, gestion de FF.VV), Marketing y Publicidad,
Atencién al cliente y Postventa (Aplicaciones CRM).

Contabilidad, gestién de tesoreria.

Gestion RR.HH (gestién de informacién de personal, calculo y tramitacion
de néminas, seleccién y contratacion, gestion de la formacion, control de
presencia).

Andlisis de resultados, control de indicadores de gestion, toma de
decisiones y elaboracion de informes y previsiones por parte de la
direccion (Aplicaciones EIS/DSS).

6.2 Evalue globalmente la calidad de las aplicaciones informaticas usadas en el area comercial por
sus directivos (analisis de resultados, control de indicadores de gestion, toma de decisiones y
elaboracion de informes y previsiones), mandos intermedios (jefes de ventas y/o responsables de
zona), empleados del departamento comercial o de atencién al cliente, y por sus FF.VV

(vendedores y/o representantes desde sus terminales) en relacién a:
(1= Muy baja; 2= Baja; 3= Regular; 4= Alta; 5= Excelente)

Facilidad de uso: presenta una interfaz amigable para cada tipo de
usuario, de forma que sea sencillo navegar por las distintas pantallas o
menus, v rapido el aprendizaje en su uso.

Oportunidad: pone a disposicion de cada tipo de usuario la informacién
que necesita en cada momento y lugar para agilizarle la toma de
decisiones.

Fiabilidad/Contrastabilidad: proporciona datos actuales y coherentes
con los disponibles mediante otras aplicaciones de la empresa,
pudiéndose filtrar y/o corregir los erréneos para no desvirtuar los analisis.

Selectividad: dispone de varios niveles de agregacion, de manera que el
usuario puede visualizar en cada momento sélo la informacién que le
interesa, sin abrumarlo con demasiados datos.

Flexibilidad: permite visualizar la informacion en distintos formatos
(listados, graficos, tablas, diagramas), personalizando el aspecto de las
pantallas en funcioén del usuario. Esta habilitada la introduccién manual de
datos.

Productividad/Automatizacion: facilita el trabajo que antes se hacia
manualmente, permitiendo un ahorro de tiempo y una reduccion de la
carga de trabajo de los usuarios.

Tiempo de respuesta: proporciona rapidamente la informacién solicitada
y las respuestas a los analisis requeridos por los usuarios.

Adaptabilidad: cubre todas las funcionalidades requeridas para cada tipo
de wusuario (directivos, vendedores y/o representantes), y permite
ampliarlas si las circunstancias lo requieren.

Integracién/Conectividad: permite la recuperacién y actualizacién de
datos residentes en otras aplicaciones de la empresa, asi como exportar
los datos a otras herramientas ofimaticas o de back-office para su
explotacion desde las mismas.

Accesibilidad/Cobertura: todos los empleados que necesitan acceder a
la aplicacion, pueden hacerlo desde sus equipos (PC de oficina) o
terminales (portatiles, PDAs o capturadores de datos de los vendedores
y/o representantes), desde dentro o fuera de la empresa (via
mddem/Internet/Intranet/GSM/GPRS...).

Seguridad: permite asignar distintos perfiles a los usuarios para el control
del acceso a la informacién almacenada en el sistema, con el objetivo de
consultar o modificar datos.

6.3 Indique como explota la informacién de su sistema informatico, para la obtencion de datos que

le permitan tomar decisiones o elaborar previsiones relacionadas con:




144

1= No disponemos de estadisticos fiables en el sistema informatico; 2= Obtenemos listados “en
bruto” en papel; 3= Realizamos cada vez una consulta para obtener listados y/o graficos en la
pantalla de la aplicacion; 4= Realizamos cada vez una consulta para exportar datos a hojas de
calculo o de Word y trabajamos desde ellas; 5= Se dispone de un cuadro de mando automatico
con indicadores, tablas y graficos, que se actualiza automaticamente al entrar, y responde a las

consultas mas frecuentes.

SUS PRODUCTOS y/o SERVICOS

ventas por gamas, series, productos

aportacion al margen por gamas, series, productos

clasificaciones ABC de productos

stock en almacenes

incidencias de calidad detectadas por el cliente

VENTAS

ventas por mercados, zonas, provincias, clientes, vendedores y/o
representantes, campanas

rentabilidad de las ventas por mercados, zonas, provincias, clientes,
vendedores y/o representantes, campanas

comparativos de ventas con objetivos

comparativos de ventas con afio anterior

seguimiento de cartera de clientes

CLIENTES

clasificaciones ABC de clientes

clasificaciones de clientes por tipologias o segmentos

cartera de clientes potenciales

incidencias en los servicios

6.4 Indique el numero de empleados del area comercial con conocimientos de informatica a nivel
de usuario (ofimatica: Word, Excel, Access; sistema operativo Windows; aplicaciones especificas

que les afecten en uso en la empresa).

o En la direccidon comercial. 1
e Mandos intermedios (jefes de venta y/o responsables de area). 0
e Vendedores y/o representantes. 1
o Personal o telefonistas dedicados a la administracién de ventas y atencion del 1
cliente en la empresa.
6.5 Indique el numero de empleados que integran el Depto. de Informatica.
(O principalmente dedicados a tareas de mantenimiento de equipos y aplicaciones, o a 0

realizar pequefios desarrollos propios)

Despliegue de equipos hardware en el area comercial:

6.6 Numero de PCs (incluya portatiles) en uso por sus empleados, en el area
comercial (incluya directivos, mandos intermedios, personal o telefonistas
dedicados a la administracion de ventas y atencién del cliente en la empresa).

6.7 Porcentaje de vendedores y/o representantes que disponen de PC en la
empresa, portétil, palm o terminal capturador de datos (para toma de pedidos).

25

%

6.8 Indique la frecuencia con que su empresa subcontrata servicios de:
(1= Nunca...5= Siempre)

Mantenimiento de equipos informaticos.

Gestién del parque microinformatico.

Consultoria informatica.
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e Formacién en TI.

e Desarrollo de software.

Indique qué situacidn se ajusta mejor a la forma de trabajo de su fuerza de ventas (s6lo una

contestacion es valida para cada prequnta):

6.9 ;Dispone su sistema informatico (ERP, paquete integrado, otros...) de un
moédulo de Gestion Comercial que le permita la gestion automatizada de sus
FF.VV?.

(1= No lo tenemos; 2= No, pero esta prevista su adquisicion; 3= Si y estamos
en la fase de implantacion; 4= Si pero solo lo usa una parte de la fuerza de ventas;
5= Si y lo usa toda la fuerza de ventas)

6.10 En caso afirmativo, evalue el coste global de la inversion: 15.000.000

6.11 ¢ Explota la informacion de su sistema de gestidn para enviar periddicamente
a sus vendedores y/o representantes indicadores sobre el comportamiento de las
ventas en sus respectivas zonas (historicos y comparativos de ventas por clientes,
por productos, clientes que repiten, impagados, devoluciones, reclamaciones...),
resultandoles esta informacion de ayuda para la planificacion de su actividad diaria
(rutas, visitas...) y para su autoevaluacion en relacion al grado de cumplimiento de
sus objetivos de ventas?.

1= No; 2= Sélo cuando lo consideramos oportuno, pues nos cuesta extraer los
datos del sistema informatico; 3= Periddicamente les enviamos cartas o faxes con
esa informacion; 4= Periédicamente, principalmente mediante e-mails; 5= Pueden
consultar esa informacion on-line desde sus terminales (portatiles, PDAs,
recolectores de datos) o en nuestra Web

6.12 4 Puede acceder diariamente su fuerza de ventas a informacién actualizada
sobre catalogos, tarifas, fechas de entrega de pedidos, stock en almacenes,
promociones o descuentos... a través de su pagina Web o desde sus terminales,
e introducir pedidos en el sistema o enviar reports por alguno de estos medios?
(1= No lo tenemos previsto; 2= Nos planteamos hacerlo en breve; 3= Ya
hacemos algo de lo indicado; 4= La mayoria de lo indicado; 5= Todo lo indicado)

Indigue gué situacion se ajusta mejor a la forma como su empresa gestiona las relaciones comerciales

con sus clientes (s6lo una contestacion es valida para cada pregunta):

6.13 La empresa dispone de una base de datos permanentemente actualizada,
exclusivamente dedicada a recoger informacién estructurada sobre nuestros
clientes y mercado (para actuaciones de marketing, seguimiento postventa,
resolucién de incidencias, demandas de informacion, etc.).

6.14 Tienen acceso a ella todos los empleados que tienen relacion directa con los
clientes (director comercial, jefes de ventas y/o responsables de area, vendedores
y/o representantes, empleados del servicio de atenciéon al cliente), pudiendo
consultar los datos y/o introducir nuevos.

6.15 Los directivos y mandos intermedios del area comercial, también vendedores
y/o representantes, han participado en el disefio y modificaciones (datos que debe
contener, estructura de tablas) de la base de datos.

6.16 Se ha recurrido a los datos contenidos en dicha base para:

o Clasificar a nuestros clientes por tipologias o segmentos (en funcién de
habitos de compra, productos que consume...).

o Detectar clientes potenciales de nuestros nuevos productos y/o servicios.

e Analizar la rentabilidad de los clientes.

e Planificar la produccion en funcién de la estacionalidad de las compras de
los clientes.

e Disefar nuevos productos y/o servicios o modificar los actuales para
mejorar el posicionamiento en el mercado.
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o Detectar nuevos segmentos en el mercado.

o Elegir muestras de clientes para realizar pruebas de mercado con los
prototipos.

6.17 ¢;Qué potencial de dicha base de datos considera que estd actualmente
explotando la empresa?.

(1= menos del 20%; 2= entre el 20 y el 40%; 3= entre 40 y 60%; 4= entre 60 y
80%; 5= entre 80 y 100%)

6.18 4, Cuantas de las consultas mas habitualmente planteadas por sus clientes al
servicio de atencién telefénica, pueden ser resueltas por el propio cliente,
accediendo a la informacion y los servicios de su pagina Web (estado/ubicacion
del pedido, fechas de entrega, caracteristicas de productos y/o servicios, tarifas,
formularios de reclamaciones, comunicacién de incidencias...)?.

(1= Ninguna o no tenemos Web; 2= Sdlo las relativas al catalogo y/o tarifas; 3=
La mayoria, aunque siguen llamandonos para verificarlo; 4= La mayoria y ha
supuesto un importante ahorro de tiempo para nuestros empleados; 5= Todas)

6.19 ;Pueden sus clientes realizarle pedidos a través de su pagina Web o
introducir pedidos directamente en su sistema informatico via EDI (Intercambio
Electrénico de Datos)?.

(1= No de momento; 2= Solo pueden consultar el catalogo y/o tarifas, no pasar
pedidos; 3= Sélo mediante correo electrénico ordinario; 4= Si, pero su uso es
minoritario de momento; 5= Si, y usan este servicio una buena parte de nuestros
clientes)

CONTROL:

6.20 Indique el nivel de satisfaccidon en sus directivos en cuanto a la fiabilidad,
facilidad de acceso y utilidad de la informacion electrénica de que disponen para
el desempefio de sus funciones.

(1= Nada satisfechos ... 5= Muy satisfechos)

6.21 4 Con qué frecuencia realiza copias de seguridad de los datos importantes
para su organizacion en dispositivos de almacenamiento externos (disquetes,
cdroms, zips, cintas...)?.

(1= No hacemos; 2= anualmente; 3= cada 3 o 6 meses; 4= mensualmente; 5=
semanalmente)

6.22 ; Dispone de algun servidor de backup o de redundancia propio o externo?.

(1= No; 2= No, pero realizamos copias de seguridad periddicas; 3= Si, aunque
no lo usamos exclusivamente para ello; 4= Si, dedicado exclusivamente a ello; 5=
Si, disponemos de mas de uno)

6.23 ;Qué grado de participacion o negociacion tiene la empresa frente al
proveedor de software, en cuanto al planteamiento de las especificaciones técnicas
y funcionales que desea obtener con sus aplicaciones?.

(1= Nulo; 2= Escaso; 3= Regular; 4= Alto; 5= Muy Alto)

6.24 En la decision de compra de una nueva aplicacion involucramos al usuario
final de la misma, y evaluamos la capacidad de integracion de la aplicacion con las
ya usadas en la empresa.

6.25 Es también un requisito fundamental, que la nueva aplicacidon contemple
desde el principio todos los requerimientos de informacién para toma de decisiones
(DSS) de los directivos y mandos intermedios.

6.26 Consideramos importante el consejo de consultores externos independientes,
en la decision de compra.

6.27 En la decision de compra es muy importante la fiabilidad demostrada del
proveedor del sistema.

6.28 Evalue la calidad del servicio postventa proporcionado por su proveedor de

software, en cuanto a formacion, correccién de fallos de programacién, y

disponibilidad a ampliar las funcionalidades de la solucién inicialmente adquirida.
(1= Baja; 2= Regular; 3= Aceptable; 4= Buena; 5= Excelente)
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6.29 Tras su adquisicion, la empresa se encarga de capacitar al usuario final de la
aplicacion.
6.30 ¢ Ha afectado la implantacion de las aplicaciones informaticas a la forma de
trabajar de la empresa?.

(1= Muy negativamente; 2= Negativamente; 3= No ha afectado; 4=
Positivamente; 5= Muy positivamente)

6.31 ¢ Cuales considera que han sido las ventajas o beneficios proporcionados por su inversion
en TI?.

(1= Nulo; 2= Escaso; 3= Regular; 4= Alto; 5= Muy Alto)

¢ Reduccidén de costes en el area comercial.

e Reduccién de costes en otras areas.

e Aumento de la capacidad para extraer informacion util sobre nuestros
clientes.

e Fidelizacién y captacion de nuevos clientes.

e Apertura de nuevos mercados o lineas de negocio.

e Apertura de nuevos canales de venta, promocion y distribucion.

e La configuracion de nuevos productos o servicios que mejoran nuestro
posicionamiento en el mercado.

e Mayor satisfaccion y capacidad de gestion de la direccién comercial.

e Mejora de la productividad de nuestras FF.VV.

o Redisefio de determinados procesos con las consiguientes mejoras en la
eficacia de los mismos.

e Reduccién de la "obra en curso" (expedientes en proceso, produccion en
curso en una seccién, pedidos en proceso, etc.).

e Mejora de la relaciéon con los clientes y ofrecer un mejor nivel de
servicio.

o Mejora de la relacion con nuestros proveedores y mejora del proceso de
aprovisionamiento.

6.32 4 Qué importancia da a la participacion de un consultor externo en la gestion de los recursos de
informacion y de las nuevas tecnologias en su empresa? (disefio de paneles de consulta y cuadros de
mando para la direccion, gestién de proyectos relacionados con las Tl — disefio de la Web corporativa
e Intranet, automatizacién de FF.VV...-, implantacion de soluciones informaticas, negociacion con el
proveedor de nuevos desarrollos software, introduccion de las nuevas herramientas informaticas —
workflow, groupware, correo electronico- para trabajo colaborativo...).

[ 1] 2] 3] 4] 5]
1= Nula; 2= Escasa; 3= Regular; 4= Alta; 5= Muy Alta

BLOQUE PARA EL CRITERIO DE SISTEMA DE CALIDAD Y PROCESOS DEL MODELO
Indique su grado de conformidad con las siguientes afirmaciones. Si no se especifica otro esquema de
respuestas concreto para la pregunta, utilice el siguiente:

1 2 3 4 5
En total En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

DIMENSION 7: SISTEMA DE CALIDAD Y PROCESOS

ENFOQUE HACIA LA CALIDAD TOTAL
7.1 Hemos identificado nuestro mapa de procesos y distinguido aquellos procesos
estratégicos, clave y de soporte para nuestra actividad.
7.2 En nuestra empresa asignamos equipos de mejora a los procesos, éstos a
través de un sistema de indicadores, controlan dichos procesos y trabajan en la
mejora continua de los mismos.
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7.3 En las actividades de mejora e innovacion que desarrollamos en la empresa
participan también los siguientes agentes del entorno: clientes, proveedores,
instituciones publicas, universidades, institutos tecnolégicos y asociaciones del
sector, consultores externos.

7.4 La innovacion y mejora en nuestros productos y servicios responde en gran
medida a las necesidades y expectativas detectadas en nuestros clientes.

7.5 Dada la elevada competitividad en nuestro sector, es necesario ofrecer
servicios de valor afadido a nuestros clientes, que nos diferencien de la
competencia.

7.6 Continuamente introducimos cambios tecnoldgicos y organizativos en nuestra
organizacion, para ser capaces de responder a las nuevas exigencias de nuestros
clientes.

7.7 Nuestros clientes cada vez empiezan a demandar mas nuestra certificacion de
la calidad, es ademas fundamental para conseguir introducirnos en nuevos
mercados.

DESPLIEGUE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

7.8 Marque con una X la casilla que mejor se corresponde con el estado de su sistema de gestion
de calidad.
e No estamos certificados ISO9000
e Hemos iniciado proceso de implantacién de la norma
o Envias de adaptar nuestra certificacion a la revision de la norma del 2000
e Estamos certificados 1ISO9000:2000
e Nos autoevaluamos con el modelo de la EFQM

7.9 Respecto a la gestidon de sus procesos y procedimientos:
e Documentamos formalmente procesos.
e Asignamos responsables de procesos.
o Documentamos formalmente procedimientos.
o Asignamos responsables de procedimientos.
e Documentamos instrucciones técnicas de puestos de trabajo.
e Mantenemos registros electronicos generados por los procesos y/o
procedimientos.
e Distribuimos periddicamente entre nuestros departamentos y secciones
los indicadores de resultado de los procesos que les conciernen.
e Realizamos auditorias internas peridédicamente.

e Cuando se detecta un problema, documentamos acciones correctoras y
preventivas para detectar las causas del problema y corregir el proceso y/o
el procedimiento.

7.10 Qué importancia da a las Tl en la gestién de la calidad y de los procesos en su empresa:

L 1] 2] 3] 4] 5]
1= Nula; 2= Escasa; 3= Regular; 4= Alta; 5= Muy Alta

7.11 Qué importancia da a la participacion de un consultor externo en la gestién de la calidad y de los
procesos en su empresa (en programas de certificacién 1ISO9000, auditorias internas, formacion del
personal y de la direccion en temas de Calidad Total, apoyo al Director de Calidad, disefio del Plan de
Calidad, puesta en marcha de grupos de calidad y de equipos de mejora...).

L 1[ 2] 3] 4] 5]
1= Nula; 2= Escasa; 3= Regular; 4= Alta; 5= Muy Alta

BLOQUE PARA EL CRITERIO RESULTADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE DEL MODELO



DIMENSION 8: SATISFACCION DEL CLIENTE

Indique su grado de conformidad con las siguientes afirmaciones:

(1= En total desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Indiferente; 4= De acuerdo; 5= Totalmente

de acuerdo)

8.1 Realizamos periédicamente encuestas de satisfaccidon a nuestros
clientes para evaluar aspectos tales como: calidad de nuestros productos
y/o servicios, plazos de entrega, atencidon de nuestros vendedores y/o
representantes, atencion telefonica, solucién a reclamaciones, etc.

8.2 Los resultados obtenidos en estas encuestas, presentan una evoluciéon
positiva en los Ultimos ejercicios.

8.3 Los resultados obtenidos en estas encuestas son iguales o mejores
que los de la competencia.

8.4 Nuestro sistema de informacion nos permite conocer en cada momento
cuales son las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

8.5 Indique como ha sido la evolucion de los siguientes parametros en los Ultimos 3 ejercicios:
(1= Muy Negativa; 2= Negativa; 3= Sin cambios apreciables; 4= Positiva; 5= Muy positiva)

e Plazos de entrega.

la solucion final al cliente.

e Tiempo transcurrido desde la recepcion de la reclamacion hasta dar

pedidos/ N° total de clientes activos).

e Tasa de repeticion media de los clientes de su empresa (N° total de

o Antigliedad media de sus clientes.

e Retencion de sus clientes VIP.

relacién con los de la competencia, en su sector de actividad:
(1= Mucho peor; 2= Peor; 3= Igual; 4= Mejor; 5= Mucho mejor)

8.6 Evalue la percepcion media de sus clientes respecto de sus productos y/o servicios, en

o Plazos de entrega.

e Relacion Calidad-precio.

e Accesibilidad, servicio de atencion al cliente.

e Garantias ofrecidas al cliente.

e Numero de reclamaciones.

o Tiempo de respuesta a reclamaciones.

e Tratamiento de las mismas.

8.7 Rellene la siguiente tabla (datos en euros):

Ejercicio Ejercicio
n-2 n-1

Ultimo
ejercicio (n)

Ventas Totales
(Total Facturacién)

Devoluciones de Ventas
(Total Notas de Abono)
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BLOQUE PARA EL CRITERIO RESULTADO SATISFACCION DE LA DIRECCION COMERCIAL

DEL MODELO

DIMENSION 9: SATISFACCION DE LA DIRECCION COMERCIAL

9.1 ¢ Esta satisfecha la Direccion Comercial de la empresa con: ?

(1= Muy insatisfecha; 2= Insatisfecha; 3= Indiferente; 4= Satisfecha; 5= Muy satisfecha)

y gestion del area comercial.

e La cooperacion ofrecida por la direccion en las actividades de planificacion

e Los recursos puestos a su disposicion para dichas actividades.

La calidad y cantidad de la formacioén impartida en el area comercial.

La formacion de reciclaje prevista para los directivos, y por tanto, para la
propia Direccion Comercial.
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e EIl sistema de informacién marketing para el apoyo en la toma de
decisiones.

o El sistema de remuneracion y reconocimiento aplicado a los directivos, y
por tanto, a la propia Direccion Comercial...

e Las relaciones mantenidas con el resto del personal del area comercial y
de otras areas de la empresa.

BLOQUE PARA EL CRITERIO RESULTADO SATISFACCION DEL PERSONAL DEL MODELO
Indique su grado de conformidad con las siguientes afirmaciones. Si no se especifica otro esquema de
respuestas concreto para la pregunta, utilice el siguiente:

1 2 3 4 5
En total En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

DIMENSION 10: SATISFACCION DEL PERSONAL
**La pregunta 10.1NO se aplicé en la encuesta

10.1 Datos de Capital Humano referentes al ultimo ejercicio (incluya a los vendedores y/o
representantes del area comercial en el computo):

Numero de empleados con contrato indefinido. 0
Antigliedad media de la plantilla. Anos
Antigiiedad media de los vendedores y/o representantes. ARos

10.2 Realizamos periédicamente encuestas de opiniéon al
personal para evaluar su nivel de satisfaccién en aspectos tales
como: ambiente de trabajo, clima de apertura y comunicacion, 1 2 3 4 5
esquemas de participacion, formacién, salario, reconocimiento,
perspectivas profesionales...

10.3 Los resultados obtenidos en estas encuestas, presentan una
evolucién positiva en los ultimos ejercicios.

10.4 Los resultados obtenidos en estas encuestas son iguales o
mejores que los de la competencia.

10.5 El numero de vendedores y/o representantes que consiguen
los premios por consecucion de objetivos es cada afio mayor.

**NO se aplicé en la encuesta

10.6 Rellene la siguiente tabla sobre sus FF.VV:

Ejercicio n- Ejercicio n- Ejercicio
2 1 n

Numero total de vendedores y/o
representantes
Numero de vendedores y/o
representantes que causaron baja
*** NO se aplicé en la encuesta

BLOQUE PARA EL CRITERIO RESULTADOS COMERCIALES Y EMPRESARIALES DEL MODELO
DIMENSION 11: RESULTADOS COMERCIALES Y EMPRESARIALES

11.1 Resultados econdmicos de su organizacion correspondientes a los ultimos ejercicios, en miles de
euros:

Ejercicio n-2 Ejercicio n-1 Ejercicio n

Activo

Fondos propios

Ventas (o]
Facturacién

Margen (Ventas —
Costes Variables)
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B.A.l (B° antes de
impuestos)

Cash-flow (B° +
Amortizaciones)

11.2 Indique la evolucién de su cartera de clientes:

Ejercicio n-2 Ejercicio n-1

Ejercicio n

N° de
clientes activos

11.3 4, Coémo ha sido la evolucién de los siguientes indicadores en los ultimos 3 ejercicios?

(1= Muy negativa; 2= Negativa; 3= Media; 4= Positiva; 5= Muy positiva)

Tiempo medio de rotacion de existencias en almacenes.

Fallos de produccion detectados internamente o por los clientes.

Cuota de mercado.

Captacion de nuevos clientes.

Porcentaje de ventas correspondiente a los nuevos productos y/o
servicios lanzados.
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Anexo 11. Tablero de indicadores. Autoria propia (2020).
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TABLERO DE CONTROL DE INIDICADORES

SGC-MPP-01-001

VERSION:01

feb-20

PAGINA 1 DE1

POLITICA OBIJETIVOS DE CALIDAD | PROCESO OBIETIVO INDICADOR DESCRIPCION META FRECUENCIA] ACTIVIDADES RESPONSABLE TIPO DE INDICADOR
1. Revision de ordenes de
produccion de las
almojabanas de queso. Eficacia: Este tipo de indicador
Producto no Producto No 2. Verificacion de métodos de Departamento determir;a el CLII’II:”I limiento de las
Conforme/ total de 2% Mensual |control y trazabilidad en el P . N f P N
conforme produccion®100 proceso de elaboracién de las de producciéon |especificaciones de calidad
= Producir almojabanas de almojabanas de queso. requeridas por el cliente.
s queso que cumplan con 3. Control de producto no
= las especificaciones de conforme.
=3 calidad esperadas por
a "
los clientes. 1. Contar con todos los Eficiencia: Este tipo de indicador
Total de productos recursos necesarios para la de‘zrm'r_‘? el C“mp't'";'enlo c:ﬁ la .
Productos eclaborados /Ordenes 100% Diario | el@boracion de aimojabanas Departamento |Produccion prloyec ada, mediante la
o A
*Garantizar la calidad elaborados de produccion*100 de queso. de produccion | zacnqn de los recursos (materias
P 2. Ejecutar las ordenes de primas, insumos, equipos, recurso
durante todo el produccion humano, recursos financieros, entre
proceso de la . otros.).
En la organizacion alrr?loa'a'olg;ancal?dr;deuleaso Eficacia: Este tipo de indicador
Almojabanas Casera Cunj_‘ liendo coqn s Visita 1. Cumplir con el cronograma |5 o determina el alcance del resultado
Paragluitas, nos es peciﬁcaciones Visitas realizadas realizadas/Visitas 60% Trimestral |de visitas planeadas. Co:)nercial deseado, es decir obtener
dedicamos a la P N planeadas*100 crecimiento en ventas.
N requeridas por el
elaboracion de "
almojabanas de cliente. -
queso, cumpliendo dentificar y adquirir Nume'ro de PQR o . i Efec_tlvldad: Este tipo de.nntfilcador
éon las *Comprometer a las posibles clientes PQR atendidas atendidas y 1. Recibir, clasificar, analizar, refleja el grado de cumplimiento a la
- N partes interesadas en el : n y solucionadas investigar, preparar la Departamento | solucion de las PQRs con respecto
especificaciones N B potenciales para la solucionadas en el 95% Anual A N ~
oxigidas por los las oportunidades de g comer lizacion de la | afo anual/Total de PQR respuesta y seguimiento en el | Comercial al objetivo trazado en el proceso
Sxig por « mejora continua de los s i . recibidas en el afo. comercial alcanzando la meta
clientes con optimos rocesos en la S almojabana de queso, afo*100 ropuesta
niveles de calidad P A . brindando respuesta propu .
para lograr la organizacion. oportuna a las PQRs.
i io - . . Eficacia: Este tipo de indicador
satisfaccion del *Implementar acciones 1. Recibir, clasificar, analizar, - P L
cliente y la mejora i PQR resueltas/ PQR investigar, preparar la Departamento | 9termina el logro del objetivo
i | necesarias para PQR resueltas 90% Mensual gar, prep. P ro| t viendo las PQR
continua del sistema. ibi - o imi i propuesto, resolviendo las
aumentar la recibidas*100 respuesta y seguimiento Comercial presentadas por los clientes
satisfaccion del cliente mensualmente. directos.
en la organizacion.
1. Ejecutar el cronograma d " " N B :
Costos de 1S _La_ < onog a_ < Eficiencia: Este tipo de indicador
mantenimiento mantenimiento preventivo de determina los sobrecostos por
Costos de N los equipos para la Jefe de P N P .
L preventivo/ Costos de 90% Semestral . e . mantenimiento por la no ejecucion
Calcular los sobrecostos | mantenimiento L elaboracion de la almojabana |operaciones M
d P mantenimiento del cronograma de mantenimiento
=) © mantenimiento y correctivo*100 de queso. reventivo
‘g garantizar que los P -
= equipos se mantengan
s en condiciones 6ptimas No. De solicitudes R . R . R o
= de funcionamiento para mantenimiento 1. Ejecular_ el maf\%enlmlento Eﬁclen_cla: Este llpo_de indicador
= el proceso de la atendidas en el de los equipos utilizados para determina la afectacion en la
elaboracién de Mantenimiento periodo/No. De 40% Semestral| 2 ©laboracion de las Jefe de productividad, ya que con equipos

almojabanas de queso.

preventivo

solicitudes
mantenimiento
recibidas en el

almojabanas de queso de
acuerdo a las ordenes
solicitas.

operaciones

en optimas condiciones, se logra
cumplir con la produccién
proyectada.

Elabord:
JEFE DE CALIDAD

Reviso:

JEFE ADMINISTRATIVO

Aprobd:

GERENTE GENERAL




Anexo 12. Lista de chequeo “Plan de integracion”. Autoria propia (2020).
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RIO
R D D AD R
D 2 INCIAL | BASICO [VANZAD|EXPERTO|PREMIO
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU
La organizacion determina las cuestiones externas e internas que son Se elaboro matriz de las [Realizar seguimiento y
pertinentes para su proposito y que afectan a su capacidad para lograr X partes interesadas revision, ademas
los resultados previstos de su Sistema Integral de Gestion?. internas y externas. socializar.
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
o . . . Se determina partes Falta complementar las
La organizacion determina las partes interesadas que son pertinentes al . N N
. . X interesadas internas y partes interesadas
Sistema Integral de Gestion?. .
externas. pertinente al SIG.
En la matriz de partes
L, B . . . . |Falta complementar
La organizacion determina los requisitos de las partes interesadas que interesadas se determino .
. . - X . necesidades y
son pertinentes para el Sistema Integral de Gestion?. necesidades y N
X expectativas.
expectativas.
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEM A
INTEGRAL DE GESTION
Cuando se determina el alcance la organizacion considera los limites y la x
aplicabilidad del Sistema Integral de Gestion?
Cuando se determina el alcance la organizacion considera las cuestiones Falta ajustar el alf:ance,
. . ) i N X donde se determine las
externas e internas referidas en 4.1. ( Contexto de la organizacion).? . . .
Se determino el alcance |actividades necesarias
Cuando se determina el alcance la organizacion considera los requisitos x del sistema general y se |para verificar el avance
de las partes interesadas pertinentes referidos en el apartado 4.2? encuentra documentada. [o cumplimiento, asi
TUANAo ST ST T AICATICT 1 OTZATIZACION COTIS IaeTa N ’
actividades; las interfaces y dependencias entre las actividades x ismo »
realizadas, y la que realizan otras organizaciones, ademas las unidades, responsabilidades.
X e - s s
El alcance esta disponible y se mantiene como informacioén X
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS
PROCESOS
s . . . . Falta integrar los
4.4.1 La organizacion establece, implementa, mantiene y mejora Se establecieron rocesos, con enfoque
continuamente el Sistema Integral de Gestion, incluidos los procesos x procesos en calidad y ge rios o; o inclu.ir;
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de las ambiental de forma . ”»g - .
Normas Internacionales? independiente. gestion de Ia seguridad
) P! . de la informacién.
LIDERA
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestién de la
La alta direccién demuestra liderazgo y compromiso con respecto al
Sistema Integral de Gestion asegurando que se establezca la politica y x
los objetivos y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccion
estratégica de la organizacion?
La alta direccién demuestra liderazgo y compromiso con respecto al
Sistema Integral de Gestion asegurando los requisitos del sistema en los X
ces. ci izacion? La alta direccion
procesos de n.e’gon,lo de la organizacion? _ | Falta liderar y traminitir
La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al comienza a mostrar .
. L . . R . el compromiso a todos
Sistema Integral de Gestion asegurando que éste logre los resultados X interés en los sistemas
i . N los colaboradores para
previstos? integrados en especial B .
- — — — . L. la implementacién de los
La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al en calidad y gestion sisternas.
Sistema Integral de Gestion comprometiendo, dirigiendo y apoyando a X ambiental. .
las personas, para contribuir a la eficacia del mismo ?
La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al x
Sistema Integral de Gestion promoviendo la mejora?
La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al
Sistema Integral de Gestion apoyando otros roles pertinentes de la x
direccion, para demostrar su liderazgo aplicado a sus areas de
responsabilidad.?
5.2 POLITICA
5.2.1.Desarrollar la politica de la calidad
La alta direccion establece, implementa y mantiene una politica integral
que sea apropiada al proposito y al contexto de la organizacion y apoya X
su direccion estratégica?
La alta direccion establece, implementa y mantiene una politica integral x Falta implementar.
que lnclu?/a el.(fompromlso c?e cumplir los req\u‘snos apllcab}»es. i La politica se establece (,Omunlcar.ﬂe Yy que esta
La alta direccion establece, implementa y mantiene una politica integral x y se encuentra sea entendida por parte
que incluya el compromiso de mejora continua del Sistema Integral de documentada, de los colaboradores de
La politica integral debe estar disponible y mantenerse como informacion x : la organizacion y partes
documentada? interesadas.
La politica integral debe comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la x
organizacion?
La politica integral debe estar disponible para las partes interesadas x

pertinentes, segun corresponda?
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5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN
LA ORGANIZACION

La alta direccion asegura que las responsabilidades y autoridades para

los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan dentro de X La alta direccion Falta designar
La alta direccion asigna la responsabilidad y autoridad para asegurarse demuestra interés en los [apropiadamente las
de que el Sistema Integral de Gestion es conforme con los requisitos de X sistemas integrados en  [responsabilidades y
la normas? especial en calidad y exigir resultados.
La alta direccion asigna la responsabilidad y autoridad para informar gestion ambiental. (Empresa familiar)
sobre el desempefio del Sistema Integral de Gestion? X
6. PLANIFL
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES
6.1.1 Generalidades
Al planificar el Sistema Integrado de Gestion, la organizacion considera
las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el
apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que es necesario X
aborfiar con el fin de asegurar que éste pueda lograr sus resultados - Falta complementar
previstos? Se establecio tablero de .
. tablero de riesgos de los
Al planificar el Sistema Integrado de Gestion, la organizacion considera 11CSEOS P ara' tres procesos que afectan al
las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el X ]’)l‘OCeS-OS‘ (cinco sistema integrada de
apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que es necesario procesos). gestion.
abordar con el fin de prevenir o reducir efectos no deseados?
Al planificar el Sistema Integrado de Gestion, la organizacion considera
las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el X
apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que es necesario
6.1.2 La organizacion debe planificar:
La organizacion planifica las acciones para abordar estos riesgos y x
oportunidades? Falta complementar
La organizacion planifica la manera de integrar e implementar las x Se establecio tablero de tablero de riesgos de los
acciones en sus procesos del Sistema Integrado de Gestion? riesgos ¢ indicadores P_TOCCSU_S que afectan al
La organizacion planifica Ia manera de evaluar Ia eficacia de estas x para tres procesos SISteTa m?egrado de
Acciones? . gestion e indicadores
La organizacion planifica las acciones tomadas para abordar los riesgos y (einco procesos). apropiados para evaluar
oportunidades que deben ser proporcionales al impacto potencial en la X la eficiencia.
conformidad de los productos ?
6.2 OBJETIVOS Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
6.2.1 La organizacion establece los objetivos para las funciones, niveles x
Y procesos pertinentes necesarios para el Sistema Integrado de Gestion?
6.2.1 Los objetivos son coherentes con la politica integral? X
6.2.1 Los objetivos son medibles? X
6.2.1 Los objetivos son objeto de seguimiento? X
6.2.1 Los objetivos son comunicados? X Falta aplicar
6.2.1 Los objetivos son actualizados segiin corresponda? X .
— — — herramientas que
6.2.1 La organizacion mantiene informacion documentada sobre los 5
objetivos ? X ) permn_an. evaluar el
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos la organizacion determina Se.es.m blecieron Cmmemo Y
. p X objetivos. seguimiento de los
qué se va a hacer? T
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos la organizacion determina objetivos, con el ﬁn de
. o X que estos se actualicen
qué recursos se requeriran? . .
6.2.2 Al planificar coémo lograr sus objetivos la organizacion determina X segin las necesidades.
quien serd responsable?
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos la organizacion determina X
cuando se finalizara?
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos la organizacion determina
como se evaluaran los resultados? X
PORTE
7.1 RECURSOS
7.1.1. Generalidad
R, . . . N Falta proporcionar,
La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para el La organizacion conoce implementar y mantener
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del X y determina los 10S TECUrSOS NECEsarios
Sistema Integrado de Gestion? recursos. para la mejora del SIG.
7.2 COMPETENCIA
[T organizacion deferming |3 COMpETeTici TEcesarh de s personas que
realizan bajo su control un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del
Sictema 1 da de Gectitn?
La organizacion asegura de que estas personas sean competentes La organizacion Falta garantizar que el
baséandose en la educacion, formacion o experiencia adecuadas? determina la personal sea competente
La organizacion cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la X competencia para la y cumpla con las
competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas? gestion de calidad. expectativas del SIG.
La organizacion conserva la informacion documentada apropiada como
evidencia de la competencia?
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
Ta OTgANIZACION ascgura que [as Personas pertmentes que realizan el
trabajo bajo el control de la organizacion toman conciencia de la politica X
La organizacion asegura de que las personas pertinentes que realizan el Falta asegurar que las
trabajo bajo el control de la organizacion toman conciencia de su X " Personas y partes
contribucion a la eficacia del Sistema Integrado de Gestion incluyendo La politica se establece mtelr:csadas conozean la
los beneficios de una mejora del desempefio? Y se encuentra pohtu.:a y.tomen
La organizacion asegura de que las personas pertinentes que realizan el documentada. 4c0nc.1encl1a dela
trabajo bajo el control de la organizacion toman conciencia de las X implicaciones de no

implicaciones de no cumplir los requisitos del Sistema Integrado de
Gestion?

cumplirla.
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7.4 COMUNICACION

La organizacion determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al Sistema Integrado de Gestion qué incluyan que comunicar?

La organizacion determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al Sistema Integrado de Gestion que incluyan cuando
comunicar?

Se determinan que

La organizacion determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al Sistema Integrado de Gestion que incluyan a quién
comunicar?

La organizacion determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al Sistema Integrado de Gestion que incluyan como

La organizacion determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al Sistema Integrado de Gestion que incluyan quién

temas se deben
comunicar.

Falta determinar
claramente las
comunicaciones internas
y externas.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

El sistema de gestion de la organizacion incluye la informacion
documentada requerida por esta Norma Internacional?

Elsistema de gestion de la organizacion incluye la informacion
documentada que la organizacion ha determinado que es necesaria para
la eficacia del Sistema Integrado de Gestion?

Cuenta con informacion
documentada para el
sistema de calidad.

Falta completar
informacion
documentada requerida
para el SIG.

7.5.2 Creacion y actualizacién

Cuando se crea y actualiza informacion documentada, la organizacion
asegura de que sea apropiada la identificacion y descripcion? (por
ejemplo, titulo, fecha, autor o numero de referencia)

Cuando se crea y actualiza informacion documentada, la organizacion
asegura de que sea apropiado el formato? (por ejemplo, idioma, version
del software, graficos) y sus medios de soporte (por ejemplo, papel,
electronico)

Cuando se crea y actualiza informacion documentada, la organizacion
asegura de que sea apropiada la revision y aprobacion con respecto a la
idoneidad y adecuacion?

La informacion
documentado existente
presenta los requisitos
de la norma.

Falta completar
informacion
documentada requerida
para el SIG.

7.5.3 Control de la informacién documentada

7.5.3.1 La informacion documentada requerida por el Sistema Integrado
de Gestion y por esta Norma Internacional se controla para asegurarse
de que esté disponible y adecuada para su uso, donde y cuando se
necesite?

7.5.3.1 La informacién documentada requerida por el Sistema Integrado
de Gestion y por esta Norma Internacional se controla para asegurarse
de que esté protegida adecuadamente? (por ejemplo, contra pérdida de
la confidencialidad, uso inadecuado, o pérdida de integridad).

7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la organizacion
trata la distribucion, acceso, recuperacion y uso, segiin corresponda?

7.5.3.2 Para el control de la informacién documentada, la organizacion
trata el almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la
legibilidad?

7.5.3.2 Para el control de la informacién documentada, la organizacion
trata el control de cambios? (por ejemplo, control de version)

7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la organizacion
trata la conservacion y disposicion?

7.5.3.2 La informacion documentada de origen externo, que la
organizacion determina como necesaria para la planificacion y operacion
del Sistema Integrado de Gestion se identifica segtin sea adecuado y

7.5.3.2 La informacion documentada conservada como evidencia de la

Cuenta con informacion
documentada para el
sistema de calidad.

Falta implementar un
control apropiado que
permita realizar
trazabilidad y establecer
lo que sea pertinente
informar.

conformidad se protege contra las modificaciones no intencionadas?
8.OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

La organizacion planifica, implementa y controla los procesos necesarios
para cumplir los requisitos para el sistema de gestion integral, y para
implementar las acciones determinadas en el capitulo 6 Planificacion,
mediante la determinacion y almacenaje de la informacion documentada
en la medida necesaria para confiar en que los procesos se han llevado a
cabo segun lo planificado?

La organizacion planifica|
las operaciones
relacionada con calidad.

Falta planificar,
implementar y controlar
los procesos integrando
procesos de gestion
ambiental y de la
seguridad de la
informacion.
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9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
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9.1.1 Generalidades

La organizacion determina a qué es necesario hacer seguimiento y qué es
necesario medir?

La organizacion determina los métodos de seguimiento, medicion, andlisis
y evaluacion necesarios para asegurar resultados validos?

Se determina
nimiento y medicion

La organizacion determina cuando se deben llevar a cabo el seguimiento
y la medicion?

para tres procesos
(cinco procesos) y las

La organizacion determina cuando se deben analizar y evaluar los
resultados del seguimiento y la medicién?

La organizacion evalia el desemperfio y la eficacia del Sistema Integrado
de Gestion?

La organizacion mantiene la informacion documentada como evidencia
de los resultados?

herramientas adecuadas
para tal fin.

Falta determinar los
métodos , medicion,
analisis y evaluacion
para todos los procesos
necesarios para el SIG.

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacion acercB110:H118a de si el
Sistema Integrado de Gestion cumple los requisitos propios de la
organizacion para dicho sistema?

9.2.1 La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacion acerca de si el Sistema
Integrado de Gestién cumple los requisitos de esta Norma Internacional?

9.2.1 La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacion acerca de si el Sistema
Integrado de Gestion esta implementado y mantenido eficazmente?

9.2.2 La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o
varios programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos,
las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion de
informes, que deben tener en consideracion la importancia de los
procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los
resultados de las auditorias previas?

9.2.2 La organizacion para cada auditoria, define los criterios de la
auditoria y el alcance de cada auditoria?

9.2.2 La organizacion selecciona los auditores y llevar a cabo auditorias
para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso de
auditoria?

9.2.2 La organizacion asegura de que los resultados de las auditorias se
informan a Ia direccion pertinente?

9.2.2 La organizacion realiza las correcciones y toma las acciones
correctivas adecuadas sin demora injustificada?

9.2.2 La organizacion conserva la informaciéon documentada como
evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los
resultados de la auditoria?

Por requerimiento
contractual, se han
realizado auditorias
externas y se determina
un modelo de auditoria
interna en calidad.

Falta determinar e
implementar un plan y
programa de auditoria
interna que involucre la
integracion de los
sistemas.

9.3 Revision por la direccion
9.3.1. Generalidades

La alta direccion revisa el Sistema Integrado de Gestion de la
organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su idoneidad,
adecuacion, eficacia y alineacion con la direccion estratégica de la
organizacion continuas?

La alta direccion revisa
la gestion del sistema de
calidad.

Falta que la alta
direccion revise y
asegure la eficacia del
sistema integral.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
La revision por la direccion planifica y lleva a cabo incluyendo
consideraciones sobre el estado de las acciones desde revisiones por la

La revision por la direccion planifica y lleva a cabo incluyendo
consideraciones sobre los cambios en las cuestiones externas e internas
que sean pertinentes al Sistema Integrado de Gestion?

La revision por la direccion planifica y lleva a cabo incluyendo
consideraciones sobre la informacion, sobre el desempefio y la eficacia
del Sistema Integrado de Gestion incluidas las tendencias relativas a el
grado en que se han cumplido los objetivos?

La revision por la direccion planifica y lleva a cabo incluyendo
consideraciones sobre la informacion sobre el desempefio y la eficacia
del Sistema Integrado de Gestion incluidas las tendencias relativas a no
conformidades y acciones correctivas?

La revision por la direccion planifica y lleva a cabo incluyendo
consideraciones sobre la informacion sobre el desempefio y la eficacia
del Sistema Integrado de Gestion incluidas las tendencias relativas a los
resultados de seguimiento y medicion?

La revision por la direccion planifica y lleva a cabo incluyendo
consideraciones sobre la informacion sobre el desempefio y la eficacia
del Sistema Integrado de Gestion incluidas las tendencias relativas a los
resultados de las auditorias?

La revision por la direccion planifica y lleva a cabo incluyendo
consideraciones sobre la informacion sobre el desempefio y la eficacia
del Sistema Integrado de Gestion incluidas las tendencias relativas a las
oportunidades de mejora?

La alta direccion revisa
solamente las entradas

con respecto al sistema
de calidad.

Falta que la alta
direccion revise ,
planifique el
cumplimiento de la
politica, objetivos,
indicadores, auditorias y
oportunidades de
mejora de los sistemas
integrados.
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