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Resumen
El siguiente proyecto se enfoca en Disefiar el Sistema de Gerenciamiento de Calidad para la
empresa Beauty Full Home bajo la Norma ISO 9001:2015, con el fin de planear, ejecutar, gestionar
y mejorar eficientemente cada uno de los procesos de la empresa y asi mismo el logro de sus
objetivos, puesto que, la gestion de calidad de los procesos permite una satisfaccion al cliente y

una ventaja competitiva en el crecimiento organizacional.

El disenio del SGC para la empresa Beauty Full Home, empieza desde la propuesta del
organigrama de la organizacion, el disefio y la gestion de los procesos a través del mapa y la
caracterizacion de los mismos, la elaboracion del programa y del plan de auditoria interna, la
descripcion de las practicas fundamentales de la Responsabilidad Social Empresarial, la
elaboracion del modelo Business Canvas, el disefio del seguimiento y la medicion de la calidad por
medio de los indicadores de gestion, la aplicacion de la mejora continua a través del Lean
Manufacturing y finaliza, con la propuesta de la matriz de comunicacién gerencial y el plan de

direccion de proyectos para la empresa Beauty Full Home.

Palabras clave: Gerenciamiento, calidad, ISO 9001:2015, procesos, planificacion, ejecucion,

mejora continua



Abstract
The following project focuses on Designing the Quality Management System for the Beauty
Full Home company under the ISO 9001: 2015 Standard, in order to plan, execute, manage and
efficiently improve each of the company's processes and likewise the achievement of its objectives,
since the quality management of the processes allows customer satisfaction and a competitive

advantage in organizational growth.

The design of the QMS for the company Beauty Full Home, begins from the proposal of the
organization chart, the design and management of the processes through the map and their
characterization, the preparation of the program and the internal audit plan , the description of the
fundamental practices of Corporate Social Responsibility, the development of the Business Canvas
model, the design of the monitoring and measurement of quality through management indicators,
the application of continuous improvement through Lean Manufacturing and ends, with the
proposal of the management communication matrix and finally the project management plan for

the company Beauty Full Home.

Keywords: Management, quality, ISO 9001: 2015, processes, planning, execution, continuous

improvement.
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15

Introduccion

La gestion de la calidad juega un papel importante en el crecimiento, la rentabilidad y en el
concepto de desarrollo positivo y contemporaneo de las empresas, no solo en un periodo sino en el
tiempo. Es la clave en las relaciones con los clientes, porque busca generar una experiencia
superior. Hay que tener en cuenta que la calidad de una empresa debe mantener un nivel que cumpla

con las necesidades de sus clientes y que esté a la vanguardia de los nuevos habitos de consumo.
A través de este trabajo, se realizara una reestructuracion empresarial que estara enfocada en
generar una estructura entorno al Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y que cumpla con los
estandares y las exigencias del siglo XXI. Centrar el servicio entorno al cliente, sin olvidar que este
es un ser biopsicosocial y estructurando esta propuesta bajo pensadores del siglo XX tanto en el
campo del desarrollo del concepto de calidad como en el del pensamiento socioldgico y filoséfico.
El valor de la gestion de la calidad tiene la capacidad de generar dentro de la empresa una serie
de factores que estan encaminados en generar diferenciacion dentro de sus competidores, ya que
garantiza que las empresas desarrollen fiabilidad, durabilidad y rendimiento en sus productos o
servicios. La norma define lo correcto y lo incorrecto, lo que es valido y lo que no, lo que es verdad,
lo que tiene certeza de valor positivo, las normalizaciones y las normatividades regularizan los
cuerpos sociales, es decir, cOmo actia una persona frente a un sistema. No hay subjetividad sino
objetividad, a modo parcial de conclusion que los procesos, métodos y regulaciones son necesarias

para el desarrollo integral de una empresa.
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1 Identificacion del problema

1.1 Caracterizacion de la empresa

Beauty Full Home es una empresa prestadora de servicios dedicada al disefio arquitectonico y
ejecucion de obras civiles, con amplia experiencia en el mercado orientada a dar soluciones
integrales de una manera eficaz, confiable y segura, se encuentra ubicada en la calle 169 N° 54-
51 de la ciudad de Bogota, con registro mercantil 03261494 adscrita a la cdmara de Comercio de
Bogota actualizada para el afio 2020. Tiene su actividad economica principal bajo el codigo CIIU
4111 con descripcion Construccion de edificios residenciales, actividad secundaria con el codigo
CIIU 4112 con descripcion de construccion de edificios no residenciales.

Cuenta en estos momentos con 3 empleados de planta y se realiza la subcontratacion de personal

capacitado en el momento en que se requiera de acuerdo a las necesidades del proyecto.

-

Figura 1. Ubicacion sede administrativa de Beauty Full Home. Google Maps (2020).

- Antecedentes historicos de la empresa
Beauty Full Home nacié como un proyecto de aula de un constructor y un profesor de literatura,
que estudian disefio de interiores y deciden aplicar sus conocimientos en el area, emprenden camino
con mas ganas que experiencia y sin los parametros generales que fundamentan una empresa. Se

encaminan a desarrollar proyectos a pequefia escala donde son muy exitosos y generan un buen
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mercado, los creadores de la empresa siguen con éxito su plan empresarial, pero lo ven trastocado
por responsabilidades laborales en otros campos.
Los problemas en la estructura la de la organizacion van afectando poco a poco la rentabilidad
y los procesos de la empresa, hasta el momento en que deciden generar una pausa en el afio 2018.
Después de 2 afos de inactividad, el representante legal de la empresa Francisco Moreno vuelve
a contactar a su primo Mauricio Aguirre con quien trabajo en afos pasados, y deciden
conjuntamente activar la empresa, dentro de la ruta de trabajo deciden contactar a un viejo amigo
para que les ayude a orientar y a restructurar la empresa, reorientando el camino de esta. Después
de ese trabajo en equipo desarrollan tres lineas de servicio, Beauty, Full y Home cada una pensada
en cumplir las diferentes necesidades del mercado.
- Misién
Somos una empresa prestadora de servicios en diseflo de espacios y ejecucion de obras civiles
dedicada a crear, desarrollar y dar soluciones de manera eficaz, confiable y segura. Se trabaja con
el compromiso de satisfacer las necesidades del hébitat de nuestros clientes generando bienestar y
calidad de vida. Contamos con un equipo humano exitoso y comprometido con la filosofia de
aportar al desarrollo social, dentro de altos estdndares de productividad y calidad.
- Vision
Para el afio 2023 ser reconocidos como una empresa con altos estdndares de calidad y
eficiencia en sus procesos, por medio de la calidad en las construcciones entregadas, la confianza
de los clientes, el bienestar de su recurso humano, asi como el aporte al desarrollo urbanistico,
ambiental y social de la ciudad.
- Valores corporativos
- Honestidad: Transparencia, honradez y rectitud es el camino a seguir durante las

actividades y los proyectos que desarrollamos.

- Politica de calidad

En Beauty Full Home nuestro compromiso es ofrecer servicios mediante la identificacion,
evaluacion y tratamiento de riesgos que permitan asegurar los altos estandares de calidad
en las areas de disefio de interiores y obras civiles a nivel domestico, con el fin de brindar
un servicio optimo y de calidad en cualquier fase del proyecto para esto nos guiamos de los

siguientes Objetivos:
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- Objetivos de Calidad
o Actualizar continuamente los riesgos asociados a las actividades que se
desarrollan en la empresa.
o Proteger la integridad de los clientes mediante el cumplimiento de los requisitos
y los definidos por la empresa.
o Aumentar las competencias del personal en la identificacion de riesgos,
incumplimiento en la entrega por parte del proveedor y que puedan afectar el

desarrollo de actividades y retrasos por parte de la empresa.

- Portafolio de servicios
Beauty Full Home cuenta con tres lineas de servicio que estan orientadas a cumplir con las

diferentes necesidades de los clientes de este segmento de mercado.

Servicio Descripcion

Linea Beauty Linea pensada en disefiar espacios
interiores, remodelacion integral,
funcional, decoracion para
apartamentos, casas, cabafas, y
demds habitat que se necesiten

pensando en el  equilibrio

psicologico de los clientes.




Linea Full

Se enfoca en el desarrollo de
proyectos a nivel empresarial e
industrial, se tiene en cuenta los
tiempos de ejecucion, jornadas
extendidas, o nocturnas. Se
incluyen acabados de pintura
especializada, industrial, epodxica,
disefio de espacios interiores,
decoracion y acabados
arquitectonicos a la vanguardia del

segmento empresarial.
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Linea Home

Aqui se desarrollan proyectos a
nivel doméstico, dando soluciones
a; bafos, puertas, cocinas, zonas de
lavado, acabados arquitectdnicos,
techos en Dry Wall, PVC vy
cerrajeria, mantenimiento integral y
estructural del interior y exterior de
apartamentos y casas.

Figura 2. Cuadro de servicios Beauty Full Home. Autoria propia (2020).




20

- Logo de la Empresa

Pyeunty full Jfeac

Disefio de Interiores

Figura 3. Imagotipo de Beauty Full Home. Beauty Full Home (2020).

La identidad visual de la marca esta generada a través de un imagotipo, que es la combinacion
de una imagen y se potencializa la marca con un texto (Logotipo), al tener una composicion de dos

elementos pueden funcionar por aparte, los colores corporativos manejados son el verde, azul y

rojo.
- Organigrama
Gerente
general
Sistema de Gestion ‘
| i
Dpto. mj{iﬂtl‘” ¥ Logistica Comercial
| |
[ ] [ | [
Talento | | gictemas | | Contabilidad Inventario Area Marketing Servicio
Humano técnica
E—— |_ |
Insumos Ventas
[ |
Materia .. .
. Servicio al cliente
prima

Figura 4. Organigrama de Beauty Full Home. Autoria propia (2020).
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El organigrama de la empresa cuenta con un sistema jerarquizado y estructurado por
departamentos con el fin de dar cumplimiento, control y toma de decisiones en cada area de acuerdo

a los objetivos establecidos.

1.2 Descripcion del problema

La empresa Beauty Full Home lleva siete (7) afios en el mercado como marca y adscrita a
Camara de Comercio. No obstante, durante su trayectoria no se ha disefiado un Sistema de Gestion
de Calidad (SGC).

Beauty Full Home es una empresa que se encuentra en proceso de reestructuracion
administrativa y de procesos, aunque lleva siete (7) afios en el mercado como marca y adscrita a
Cémara de Comercio, generd una pausa por dos (2) afos donde no se realizaron actividades
economicas. Durante estos siete (7) afios de funcionamiento se realizaron todos los procesos y
proyectos de una manera informal, acarreando problemas a nivel administrativo y econémico, que
fueron afectando de manera sustancial la permanencia de la empresa.

Al realizar contrataciones a nivel informal, la percepcion de los clientes fue orientada a tener el
control en el proceso de la negociacion y las pautas del proyecto, asi mismo de la subvaloracion
del trabajo y la calidad de este. Aunque los equipos de trabajo contaban con todos los estudios y la
experiencia necesaria para cumplir con las funciones encomendadas en los proyectos, no existia
una relacion laboral formal que afectaba la identidad corporativa y la impersonalidad de mando.
La falta de organizacion tanto en los procesos como en la parte administrativa hizo que la empresa
tomara una pausa por un tiempo.

Se pretende que con el proceso de restructuracion administrativa y de procesos se disefie de la
mano con el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), basado en los requisitos de la norma: NTC ISO
9001:2015, con el objetivo de mejorar los procesos administrativos y del servicio que se presta,
que exista un control determinado de los procesos financieros, comunicacion interna y externa,
relacion con el cliente interno y externo y toda la interrelacion de las areas de la empresa estén

alineadas a la mision, vision y valores corporativos de la empresa.
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1.2.1 Arbol del problema.

En el analisis del arbol de problema se evidencia como los efectos y las causas directas e
indirectas tienen un impacto al interior de la compafiia Beauty Full Home y en sus stakeholders.
De este modo se muestra como la inexistencia de un sistema de gerenciamiento de la calidad tiene
causas directas e indirectas, a saber; el alto costo de financiamiento como primera causa, por lo
tanto, se muestra una causa indirecta en la insuficiencia de recursos por parte de la empresa para
una inversion en la implementacion de dicho sistema. Adicionalmente, la falta de capacitacion al
recurso humano en temas de normatividad de calidad, es causante de la inexistencia de este sistema
de gerenciamiento en el equipo de trabajo, asi sucesivamente generar una nueva causa indirecta del
problema, esto por la poca inversion en capacitacion al personal en el sistema de gerenciamiento
de calidad.

Por otro lado, la falta de planeacion estratégica por parte de la compaiiia y la causa indirecta de
un bajo liderazgo organizacional, afectan directamente la aplicacion del sistema de gerenciamiento
de la calidad en todos los niveles de la organizacion.

Frente a los efectos directos e indirectos que tiene el problema de la inexistencia de un sistema
de gerenciamiento de calidad en la empresa Beauty Full Home, se evidencia que estos impactan de
manera interna y externa la empresa, como efecto directo de este problema se tiene la
desorganizacion en el proceso administrativo de la empresa teniendo un efecto indirecto al tener
contrataciones de manera informal afectando asi la implementacion del sistema. Adicionalmente,
la falta de control y seguimiento en el proceso comercial genera un efecto indirecto en la falta de
conocimiento de la satisfaccion del cliente por parte de la empresa, por lo tanto, no se puede hacer
una gestion efectiva para asi generar esta satisfaccion. Finalmente, el efecto directo de la falta de
mejoramiento continuo en los procesos productivos tiene un efecto indirecto de una baja
competitividad en el mercado, mostrando como un buen liderazgo es fundamental para la
implementacion de un sistema de calidad enfocado al mejoramiento continuo y crecimiento

organizacional.



Desconocimiento de
Efectos Contrataciones de losniveles de Baja competitividad
indirectos manera informal satisfaccion del en el mercado
cliente
= = =
Desorganizacion en Falta de control v falia Fie
Efectos RS mejoramiento
& el proceso seguimiento en el 2
rectos e % i continuo en los
admini strativo proceso comercial i
procesos productivos
= —_ =
Problema La imexistencia de un Sistema de Gerenciamiento de la Calidad en la empresa
principal Beauty Full Home
= = =
Falta de ..
s g Alto costo de it el Falta de planeacion

implementacion estratégica

capital humano

t ) ]

Insuficiencia de Poca inversion en i
Causas BT Bajo liderazgo
iiB recursos capacitacion del e
indirectas e organizacional
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Figura 5. Arbol del problema. Autoria propia (2020).

1.3 Formulacion del problema

El problema radica en la inexistencia de un sistema de gestion de calidad en la empresa Beauty
Full Home. Por lo anterior se presenta la siguiente pregunta de investigacion.

(Como disefiar el sistema de gerenciamiento de calidad basado en los requisitos de la norma ISO
9001:2015 que contribuya al crecimiento organizacional de la empresa Beauty Full Home?

1.4 Variables del problema

14.1 Variables dependientes.

e Norma ISO 9001:2015: Es la base del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y seenfoca
en todos los elementos de la gestion de la calidad, con los que la empresa Beauty Full Home debe
contar, con el fin de obtener un sistema efectivo, el cual lepermita administrar y mejorar la calidad

de sus servicios y asi mismo lograr crecimiento organizacional.
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e Crecimiento organizacional: Para la empresa Beauty Full Home, el disefio e
implementacion de un Sistema de Gerenciamiento de la Calidad, bajo la norma ISO9001:2015 es de
vital importancia para la mejora continua en cada uno de sus procesos. A través de la implementacion
del Modelo EFQM vy el Ciclo PHVA, se busca tener un seguimiento y gestion desde la planeacion,
ejecucion y control de cada proceso administrativo, comercial u operativa, con el objetivo de lograr

crecimiento organizacional en la compaiia.

1.4.2 Variables Independientes.

o Satisfaccion del cliente: La empresa Beauty Full Home debe comprender las necesidades
actuales y futuras de los clientes, superar sus expectativas, brindarles diferentes soluciones a través
de sus servicios y asi mismo lograrsatisfaccion del cliente por medio de procesos de calidad.

« Participacion y capacitacion del personal: La capacitacion del personal de Beauty Full
Home frente a la estructuracion e implementacion de un SGCes de suma importancia, puesto que,
permite a los empleados ejecutar el ciclo PHVA y asi mismo, ser mas eficientes y eficaces en sus
actividades, en colaboracion con los demas integrantes de la empresa.

o Competitividad y posicionamiento del mercado: El crecimiento organizacional se traduce
en ser competitivo y tener alto posicionamiento enel mercado, por tanto, el disefio e implementacioén
de un SGC en la empresaBeauty Full Home, es una excelente estrategia aplicada para lograr objetivos
como el incremento de la productividad y utilidad, y asi mismo generar crecimiento, reconocimiento

y alto posicionamiento en el mercado.
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2 Justificacion

En un mundo globalizado la competitividad es un factor determinante en el mercado de
cualquier sector, las empresas deben encaminar sus esfuerzos a mantenerse al dia en las estrategias
y reconocimiento de sus competidores mas grandes. Las pequefias y medianas empresas (PYMES)
muchas veces centran en tener resultados financieros y econdémicos y descuidan el hecho que la
calidad de sus servicios, productos y procesos administrativos son los que realmente cumplen
resultados a través del tiempo. De acuerdo con la Politica de Desarrollo Productivo los 7 ejes
estratégicos en los que se basan son:

Innovaciéon y emprendimiento, Transferencia de conocimiento y tecnologia, Financiamiento,

Capital Humano, Encadenamientos productivos, Calidad, Comercio exterior.

Segtin el Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social (CONPES, 2016, pag. 85):

Desarrollar la oferta y demanda de servicios de acreditacion, certificacion acreditada, ensayos
acreditados, normalizacion y metrologia, que requiere la agenda de admisibilidad del pais en funcion

de las apuestas productivas priorizadas en el marco de la Politica de Desarrollo Productivo

Esta linea que se encuentra dentro del eje de calidad y sirve como base para los lineamientos
dentro del desarrollo de competitividad de las empresas, los lineamientos descritos en la Politica
de Desarrollo Productivo estan orientados a garantizar que los procesos productivos sean mas

eficientes conforme a los estandares técnicos (Subsistema Nacional de Calidad (SICAL), 2016).

Se busca generar un disefio en el SGC que cumpla con todos los parametros a nivel
administrativo y de servicio para encontrar un factor diferenciador en el mercado y una ventaja
competitiva, De esta manera, “las empresas de una nacién deben pasar de competir sobre ventajas
comparativas (bajo costo de mano de obra o de recursos naturales) a competir sobre ventajas

competitivas que surjan a partir de productos y procesos unicos” (Porter, 2003, pag. 25):

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad en las PYMES de acuerdo con la NTC- ISO 9001:2015,
permite a las organizaciones: mostrar la destreza de satisfacer las exigencias del mercado y los requisitos
reglamentarios aplicables a la norma, afianzar su competitividad, teniendo en cuenta el nivel de

satisfaccion de los clientes, la calidad de los productos o
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servicios ofrecidos y asi mismo la mejora continua de las organizaciones en la ejecucion de sus

objetivos.

Generar un Sistema de Gestion de Calidad se puede utilizar como una opcién estratégica
encaminada a ser una ventaja competitiva a nivel empresarial enfocada en la Gestion de la Calidad
Total (GCT), segun Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006a, Pag 51 (Que cita a Stahl y Grigsby 1997)
“La Gestion de la Calidad total la definen como una opcion estratégica que ensefa a los directivos
como actuar en un cierto negocio, con el proposito de lograr ventajas competitivas mediante la
satisfaccion de las necesidadesde los clientes”, segun (Séez, Garcia, Palao, & Rojo, 2000):

La Gestion de la Calidad Total (GCT), se trata de una herramienta de gestion destinadaa alcanzar

altas cotas de calidad en los productos y servicios entregados a los clientes, de manera que estos

perciban valor afiadido y aumente su satisfaccion a la hora de adquirir dichos productos o servicios;

es basicamente una “filosofia” empresarial que se basa en la busqueda de la satisfaccion del cliente
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3 Objetivos
3.1 Objetivo general

Disefiar el sistema de gerenciamiento de calidad basado en los requisitos de la norma ISO

9001:2015, con el fin de contribuir al crecimiento organizacional de la empresa Beauty Full Home.
3.2 Objetivos especificos

- Desarrollar la planificacion estratégica del Sistema de Gestion de Calidad que permita
involucrar todas las areas de la empresa.

- Disenar el ciclo PHVA con la matriz de caracterizacion.

- Elaborar una propuesta de mejora continua, orientada a los procesos de calidad,con el fin
de fortalecer la gestion organizacional.

- Realizar un plan de auditorias que permita establecer la mejora continua a travésde la
verificacion de las acciones tomadas para aumentar la capacidad de cumplircon los requisitos

legales, normativos y del cliente.



28

4 Marco referencial

4.1 Antecedentes

Un primer trabajo es “Manual practico y didactico para la implementacion de un Sistema
Integrado de Gestion para micro, medianas y pequefias empresas del sector de la construccion de
obras civiles, bajo los lineamientos de las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS”, en
este trabajo de grado se genera la elaboracion de un manual para que las empresas realicen la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y donde generan diferentes modelos de acuerdo
a las areas tratadas, abarcando el Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) bajo la
norma OHSAS 18001, Sistema de Gestion Ambiental ISO 1401, con el objetivo de estructurar a
las empresas y que se genere una competitividad en el mercado en que se encuentre (Garcia Amaya,

Nifio Chivatd, & Pachon Vargas, 2017).

Dentro del trabajo se pudo identificar que en el sector de la construccion se trabaja por proyectos
generando la facilidad de una metodologia que se pueda identificar aspectos que puedan interferir
en la gestion del Sistema de Gestion de Calidad y esto facilita la estandarizacion dentro de los

Procesos.

Asi mismo se realizd la revision de un segundo trabajo “Modelos para la implementacion de la
gestion de la calidad total en las PYMEs Latinoamericanas”. Esta investigacion aplico una
metodologia evaluativa, ya se basa en el analisis de los datos obtenidos por otros investigadores,
en donde se realiza la evaluacion modelos para la implementarlos a la Gestion de la Calidad Total
en las Pequefias y Medianas Empresas PYMEs, partiendo de definiciones de la calidad, luego con
los modelos de la gestion de la calidad total y como éstos se implementan en las PYMEs
Latinoamericanas. Dentro de la investigacion, se evidencia la importancia del compromiso del
gerente de la organizacion para el disefio y la adopcion de un nuevo sistema de gestion enfocado a

la calidad (Martinez Sanchez, 2019).

El estudio dejo un aprendizaje significativo, puesto que, establece que la mejor manera de
implementar un modelo de calidad es realizando un diagnéstico que permita conocer la situacion
actual de la empresa, es decir, identificar sus fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas, y
con base en el resultado, se pueden establecer estrategias y mecanismos para facilitar la

implementacidon del modelo de calidad. Adicionalmente, dentro del trabajo, se evidencid que el
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grupo de consultores de LAJACONET (The Latin America Japan Consulting Network) desarrollo
un modelo de gestion de calidad para lograr PYMEs de clase mundial, el cual puede ser aplicado

a cualquiera de las empresas sin importar tamafio o estructura.

El modelo de calidad propuesto por los autores se conforma por cuatro elementos:
gerenciamiento de la mejora y de la rutina, conocimiento del cliente, direccionamiento de la
empresa y el sistema de auditoria. Dentro de las partes més importantes del modelo de gestion es
el uso de las 5S’s, las cuales se derivan de cinco palabras japonesas que conforman los pasos a
desarrollar para lograr un 6ptimo lugar de trabajo, produciendo de manera eficiente y efectiva: (1)
Seiri = Seleccionar, (2) Seiton = Organizar, (3) Seiso = Limpiar, (4) Seiketsu = Estandarizar y (5)

Shitsuke = Disciplina (Andriani C & Rodriguez, 2007)

Un tercero trabajo, “Una experiencia en la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
de una empresa de servicio”. Este articulo muestra un procedimiento para el disefio y la
implementacidn parcial del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de una empresa de servicios.
Para llevar a cabo este estudio, se propuso que el objetivo general estuviera encaminado a realizar
el disefio en el SGC con un enfoque a proceso, estableciendo las interrelaciones de las actividades
y tareas, asi como los procedimientos obligatorios, segun establece la Norma ISO 9001- 2008

(Michelena Fernandez & Cabrera Monetagudo, 2011)

Dentro del estudio, se practicaron métodos y técnicas de diseflo, mejoramiento de procesos,
implementaciéon de la metodologia PHVA y MPE de Harrigton. Adicional, se aplicaron
herramientas como la observacion directa, el analisis de documentos y registros de trabajo, lluvia

de ideas, entrevistas, encuestas, asi como el diagrama de Causa — Efecto y el diagrama Pareto.

Por otro lado, se puede destacar que los buenos resultados obtenidos en la aplicacion del
procedimiento propuesto, que sirvid de instrumento para disefiar el SGC de la organizacion,
demuestran que mejord el cumplimiento de los requisitos del sistema de acuerdo al modelo de
referencia utilizado (NC- ISO 9001:2008), es decir, el desempefio de los procesos, y la satisfaccion

lograda en los clientes.

Este trabajo dejo una gran ensefianza, puesto que, integré la estructura documental del sistema,

la definicion de la estructura encargada del diseflo, implementacion, mantenimiento y
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mejora del sistema, la preparacion y ejecucion del ciclo de formacidon para los implicados del
sistema, la identificacion de los procesos incluidos dentro del SGC, es decir, la elaboracion del
mapa de procesos. Adicionalmente, se establecido el disefio de los procesos del sistema, la
documentacion de los procesos disefiados, la implementacion parcial del SGC y finalmente el

desarrollo de la primera auditoria interna de la calidad.

Se genera la revision de un cuarto trabajo “Propuesta del sistema de gestion de la calidad, bajo
los lineamientos de la norma NTC — ISO 9001:2015 para la empresa Maequicon S.A.S.”. Esta tesis
de especializacion esté orientada en desarrollar una propuesta del SGC para una empresa del sector
de la construccion dedicada a realizar obras de ingenieria y arquitectura que estd muy acorde a
nuestro proyecto, realizan este proyecto porque desean tener una ventaja competitiva en elmercado,
ya que debido a unos clientes cada vez mas exigentes que obligan a éstas a adaptarse a las
exigencias del mercado implantando Sistemas de Gestion de Calidad que satisfagan las
expectativas y necesidades de los clientes, ademés de los requisitos reglamentarios y legales
relativos a sus actividades. Se pretende con la implementacion del sistema de Gestion de Calidad
se pueda consolidar los procesos que componen las actividades a mejorar la eficacia de los mismos.
Buscando ganar seguridad, aumento en la rentabilidad econdémica y de tiempos con los empleados

(Murillo Zamora & Riafo, 2018).

Dentro de las conclusiones generadas podemos considerar las siguientes como base para poder
ejecutar nuestro trabajo, identificar los pilares de la politica de la calidad a los principios que
conllevan a la satisfaccion del cliente y la mejora de la competitividad del servicio, al utilizar el
mejoramiento continuo se debe tener en cuenta al cliente, ante todo, con base en los procesos de
calidad, trabajar con informacion de bases primarias, involucrar a todo el recurso humano con el

que cuenta la empresa para desarrollar todo el proceso de calidad.

Un quinto trabajo, “La gestion de calidad como innovacion organizacional para la productividad
en la empresa”. El tema central de este trabajo es la innovacion organizacional basada en el sistema
de calidad y su impacto en la productividad y competitividad de las empresas. Ademas, el objetivo
es analizar la innovacion organizacional y su relacion con el sistema de calidad en base a las
siguientes cuatro partes: La primera parte es una revision del concepto de innovacion

organizacional y su importancia en el contexto de la empresa. La segunda parte presenta varios
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métodos CME, preguntas de investigacion y preposiciones de investigacion. En tercer lugar, como
resultado de la innovacion organizacional, el sistema de calidad se analiza como una forma de
mejorar la productividad de las empresas de investigacion. Finalmente, se presentan las

conclusiones de la investigacion (Arraut Camargo, 2010)

En el articulo anteriormente mencionado, se puede identificar la importancia de la innovacion
como estrategia para el aumento de la productividad y competitividad de las empresas, como los
sistemas de calidad y su relacion con la innovacién organizacional impactan positivamente en la
calidad y, por tanto, en la productividad de las mismas. Asi mismo, se puede apreciar como la
planeacion estratégica y el sistema de gestion de la calidad se convierten en un campo adecuado
para implementar la cultura de la innovacidén y como la orientacion de la empresa logra una mejor
atencion de sus clientes con un enfoque claro hacia la calidad de todos sus productos y procesos.
Por lo anterior, es claro afirmar que el trabajo aporta a los académicos nuevas ideas en el estudio
de la innovacion y adicional un aporte a la clase empresarial para entender de mejor forma la

gestion de la calidad aplicada en la innovacion y productividad organizacional.

Un sexto trabajo, “Realizacion de una guia de implantacion de la norma ISO 9001:2015.
Aplicacion pyme Comunidad Valenciana”, esta tesis de grado en master busca determinar una
metodologia constituida con fases determinadas y recomendaciones sistematicas para la
implantacion de la norma ISO 9001:2015, esta guia es realizada para generar la adaptacion para las
empresas que se encuentran con la implementacion de la ISO 9001:2008 y aquellas que han
pensado en desarrollar e implantar la norma ISO 9001:2015, con esta guia se pretende que las
empresas tenga una forma mas facil de desarrollar e implantar los requisitos de una manera exitosa,

practica y ordenada (Gisbert Soler, 2015).

La guia de implantacion y la metodologia desarrollada en el anterior trabajo fue sometida a
validacion por un grupo de expertos en los temas de calidad, se desarroll6 una herramienta de
medicidn de la guia (cuestionario de 8 puntos), que al final mostraba las observaciones o ajustes a
desarrollar, dentro de las observaciones generales dadas por los expertos, se manifiesta que tanto
la metodologia como la guia se encuentran muy bien desarrolladas y era una herramienta muy util

como guia de implantacion de la norma ISO 9001:2015 en las empresas. Dentro de las
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observaciones se manifiesta la inclusion de ejemplos y casos practicos para facilitar la comprension

de las personas que no tengan ni experiencia ni formacion en calidad.

Se realiza la revision de un séptimo trabajo, “Desarrollo del sistema de gestion de calidad
mediante la norma ISO 9001: 2015 en soluciones arquitectura S.A.S.” esta tesis de grado nos lleva
al disenio de del Sistema de Gestion de la Calidad bajo los requisitos de la norma NTC-ISO
9001:2015 para la empresa Soluciones en Arquitectura S.A.S., donde buscan obtener una empresa
enfocada en los procesos que permita en un tiempo medio generar la implementacion de los
lineamientos con el fin de alcanzar una certificacion de la calidad, que les permita la organizacion
satisfacer la necesidades de los clientes y la mejora continua en todos los procesos, buscando

obtener un posicionamiento en el mercado (Estepa Payome, 2018).

Con el trabajo realizado se pretende alcanzar un nivel de cumplimiento de los requisitos de la
NTC-ISO 9001:2015 en 95.2%, también se espera que cuente con sus procesos estandarizados al
igual con la gestion documental. La auditoria interna fue la herramienta elemental al momento de
medir la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de la calidad en Soluciones de Arquitectura
S.A.S., asi pudieron darse cuenta de las debilidades y las fortalezas y poder realizar los planes de

mejora para alcanzar los niveles esperados.

4.2 Marco tedrico

Los principales fundamentos que se deben llevar a cabo en la Gestion de la Calidad.

4.2.1 ISO.

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es el ente encargado que busca que la
empresa encuentre soluciones para cumplir con los requerimientos de la organizacion con el fin de
satisfacer las necesidades de cada uno de los clientes y la sociedad donde se pueda destacar los
siguientes iconos: Transparencia, imparcialidad, relevancia, eficacia y coherencia.

- ISO 9001 de 2015

Esta enfocada en llevar a cabo la gestion de calidad de las empresas la cual se puede implementar
en cualquier empresa sin importar su actividad econdmica.

4.2.2 Gestion de calidad.

Son los procedimientos que se deben planear, dirigir y llevar a cabo en un sistema de gestion,

administrando un mismo enfoque estratégico y de procesos.
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4.2.2.1 Principios de gestion de la calidad.

Dentro de los principales principios de la gestion de la calidad prevalecen ciertos valores que se

enfatizan puntualmente en dar cumplimiento y servicio de acuerdo a las necesidades del cliente.

Estos principios se dividen en:

Enfoque al cliente: Es diligenciar los documentos requeridos en el que se establece el
proceso que se va a llevar a cabo con el cliente de acuerdo a sus necesidades y
expectativas, y disefio del servicio que se va a prestar. Se debe tener en cuenta también
el cumplimiento y aumento de satisfaccion del cliente, asegurando el contrato por el
servicio que se va a prestar dentro de los términos legales y reglamentarios de la
organizacion.

Liderazgo: Es definir y formar equipos con experiencia, comprometidos con los
resultados en cada uno de los procesos que la organizacion ha establecido, con el fin de
obtener una mejora eficiente y un enfoque a la excelencia (Camison, Cruz, & Gonzélez,
2006b).

Participacion del personal: Es un reto donde las organizaciones mantienen un esfuerzo
fuerte, con el fin de mantener la satisfaccion del cliente, exigiendo a la organizacién
tener una persona que lidere cada una de las dimensiones €ticas, grupales y morales con
el servicio que se va a prestar.

Enfoque a procesos: Es verificar que los objetivos impuestos en la organizacion generen
beneficios que los lleve a la excelencia, teniendo en cuenta el compromiso de cada uno
de los empleados que conforman la organizacion, el trabajo en equipo y el €xito en cada
uno de los procesos.

Mejora: Es el principio de orientacion enfocada en el aprendizaje e innovacion en el
que la organizacion debe adecuarse y adaptarse a los cambios generados tanto
financieramente como en los resultados deseados.

Toma de decisiones basados en la evidencia: Este principio se enfoca en los analisis de
datos y la informacion obtenida por el servicio prestado tras los problemas que se
puedan llegar a presentar, es por ello que la principal mejora se puede obtener por parte

de los trabajadores que estan llevando a cabo este proceso de Sistema de Gestion de la
Calidad.
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- Qestidn de las relaciones: Se enfoca en:

o Satisfaccion y lealtad del cliente

o Gestion del cliente multiple y diverso

o Relaciones beneficiosas con los proveedores
o Principios bésicos del servicio al cliente

o Las necesidades del consumidor

4.2.3 Gestion de riesgos.

Busca asegurar y mejorar los procesos estratégicos y operativos de forma voluntaria dentro de
la organizacion cumpliendo con cada uno de los estandares orientados al desarrollo,
implementacion, alcance y revision bajo la norma legal y dando cumplimiento a los objetivos
establecidos. Segun el concepto consignado en el Sistema de Gestion de Calidad, fundamentos y
vocabulario numeral 3.7.9 El riesgo es un efecto de la incertidumbre sobre la consecucion de los
objetivos (ISO, 2015a).

La gestion del riesgo considera tanto los factores externos como internos de la organizacion,
esta basada en los principios, en el marco de referencia y el proceso descritos en la norma ISO

31000:2018, aunque esta descritos es compromiso de la empresa adaptarlos a su contexto.

4.2.3.1 Principios.

Los principios proporcionan orientacion sobre las caracteristicas de una gestion del riesgo eficaz
y eficiente, comunicando su valor y explicando su intencion y propoésito (ISO, 2018). Estos son el
fundamento de la gestion del riesgo y son el soporte para el marco de referencia y el proceso,

habilitan la gestion y los efectos de la incertidumbre sobre los objetivos.
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Figura 6. Principios de la gestion del riesgo. ISO 31000:2018* (2020)

4.2.3.2 Marco de referencia.

El propdsito del marco de referencia de la gestion del riesgo es asistir a la organizacion en
integrar la gestion del riesgo en todas sus actividades y funciones significativas (ISO, 2018b). La
integracion de la gestion del riesgo esta encaminada a que las partes interesadas se involucren y

generen el apoyo necesario durante el proceso.

Liderazgoy
compromiso

Figura 7. Marco de referencia de la gestion del riesgo. ISO 31000:2018b (2020)
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4.2.3.3 Proceso.
El proceso de gestion de riesgos implica la aplicacion sistematica de politicas, procedimientos
y practicas en las actividades de comunicacion y consultoria, determinacion de antecedentes y

evaluacion, manejo, seguimiento, revision, registro y reporte de riesgos (ISO, 2018).

Evaluacién del riesgo
‘-.-_-_-_--_.-_-_.___-' =
Identificacidn
del riesgo
—_—————
Andlisis
del riesgo

Valoracion
del riesgo

COMUNICACION Y CONSULTA
'SEGUIMIENTO Y REVISION

REGISTRO E INFORME

Figura 8. Proceso de la gestion del riesgo. ISO 31000:2018c (2020)

4.2.4 Crecimiento organizacional.

Es el que se ve reflejado dentro las mejoras de calidad de los procesos, cumplimiento de los
requisitos medio ambientales de los servicios prestados a cada uno de los clientes de la
organizacion.

4.2.5 Mejora continua.

Principio de innovacion incremental y aprendizaje adaptativo en el que se generan incrementos
y aprendizajes de consecuencias anteriores que llevan a la organizacidon a realizar procesos de
mejora.

- Principio de mejora radical y aprendizaje generativo: Se ve reflejado en cada uno de los
cambios de la organizacion, tanto de los resultados esperados por la organizacion y los

resultados de afios anteriores.
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4.2.6 Ciclo PHVA.
Con este ciclo de calidad se puede determinar lo siguiente:
- Planear:
o Seleccionar y determinar la magnitud del problema
o Buscar las causas posibles del problema
o Indagar cuales son las causas mas relevantes
o Disefiar un plan estratégico enfocado en mejorar las causas mas importantes del
problema (Gutiérrez Pulido & De la Vara Salazar, 2009)
- Hacer:
o Hacer un plan de accion
o La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del sistema de
gestion de la calidad (ISO 9001:2015, 2019)
- Verificar:
o Revisar los resultados conseguidos
o 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 (ISO 9001:2015, 2019)
- Actuar:
o Verificacion periddica
o Indica que la empresa tiene que determinar y seleccionar las oportunidades de

mejora e implantar cualquier accidbn que sea necesaria para cumplir con los

requisitos del cliente (ISO 9001:2015, 2019).



38

ACTUAR | E'.::“a — PLANIFICAR
Estrtigea
== _|_teinCalded
| alos resubados. = .- -h-'},;-- = | TR dall SO0
; . i  #4F] 3 :
i Seterns e G e e Ced. | -~ ) o
. — w = 427 opernsta dof
. Fempormshided de la direscc i ey : | products yde su
B.Getindoloameunos | | ’ L, malimacién

aei e/ /Y
3 iimc]
BEi] ™ — ) -
Vieacing | — Hirpienariacen
R — ; o deposierms._
VERIFICAR - — .

Figura 9. Ciclo PHVA. http://www.slideshare.net/kaluco/ciclo-phva-vsnormas-iso

4.2.7 Gestion orientada a procesos.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la
eficiencia y eficacia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque,
permite a la organizacion controlar las interrelaciones entre los procesos del sistema, con el fin de
mejorar el desempefio global de la empresa.

Para que la empresa desarrolle su operacion eficiente, debe identificar y gestionar varios
procesos interrelacionados que generen interaccion. Cualquier actividad o conjunto de actividades,
que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en resultado, puede considerarse
entonces un proceso (Lopez Rey, 2011).

El enfoque a procesos, implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus
interrelaciones, con el fin de alcanzar los resultados pronosticados de acuerdo con la politica de la
calidad y la planeacion estratégica de la organizacion. Por lo anterior, la gestion de los procesos y
el sistema en su conjunto puede alcanzarse a través del ciclo PHVA, con un enfoque global de
pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir los resultados

no deseados
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Figura 10. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos. ISO 9001:2015
(2020)

El objetivo del proceso es agregar valor a la entrada y salida de los procesos interconectados
dentro de la organizacion, también puede producir ventajas como las siguientes: el uso efectivo de
los recursos, mejora de costos, reduccion de costos y resultados de tiempo y descubrimiento de

oportunidades de mejora continua dentro de la organizacion.

Es el 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 (ISO, 2015b).

Dentro de la Auditoria se encuentra los siguientes items que también forma parte de la Auditoria:

- Auditoria Combinada: llevada a cabo conjuntamente a un Unico auditado en dos o mas
sistemas de gestion.

- Auditoria Conjunta: Llevada a cabo a un unico auditado por dos 0 mas organizaciones
auditoras.

- Programa de Auditoria: estas auditorias se determinan se programan por un tiempo
determinado con un propdsito especifico.

- Alcance de la auditoria: Que tan extensa y limites tiene la auditoria.
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Plan de Auditoria: Aqui prevalecen los acuerdos de la auditoria.

Criterios de auditoria: Son los requisitos usados como soporte para la auditoria.
Evidencia objetiva: Son los registros mas relevantes para llevar a cabo la auditoria.
Hallazgos de la auditoria: son los resultados de las evidencias encontradas dentro de la
auditoria.

Conclusiones de la auditoria: Son los resultados de hallazgos y procesos de la auditoria.
Cliente de la Auditoria: Es la persona juridica y/o natural que solicita una auditoria.
Auditado: Es la persona juridica y/o persona natural que ha sido auditada.

Equipo auditor: Son las personas que recogen la informacion técnica para presentar el
informe de la auditoria.

Auditor: Es la persona que tiene los conocimientos y bases para llevar a cabo una
auditoria a persona juridica y/o natural.

Experto técnico: Persona juridica y/o persona natural que tiene conocimientos y brinda
la informacién al auditor.

Observador: Es la persona que brinda soporte al auditor sea persona juridica y persona

natural pero que no toma la posicion de auditor (ISO, 2015¢).

4.2.7.1 Principios de la auditoria.

Integridad: los auditores y personas encargadas de llevar a cabo las auditorias deben
desarrollar su trabajo profesionalmente manteniendo la compostura, compromiso y
honestidad, el trabajo se debe realizar si se sienten en capacidad de hacerlo y haciendo
uso de su razon y haciendo uso de justificaciones e informacion veraz.

Presentacion imparcial: la informacion de las personas que llevan a cabo la auditoria
dentro de una organizacion debe ser clara, puntual y clara.

Debido cuidado profesional: Aplicacion y juicio al auditar. Las personas que
desempefian las auditorias deben manejar la informacion suministrada con mucho
cuidado y profesionalismo ya que la organizacién y/o persona natural donde se esta
realizando la auditoria estan depositando la confianza.

Independencia: Los auditores deben enfocarse en la actividad desempefada sin llegar a
involucrarse de los intereses de la organizacién. deben mantener el objetivo claro durante

el tiempo que se lleve a cabo la auditoria.
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- Enfoque basado en la evidencia: De acuerdo con la informacion obtenida dentro de la
organizacion las personas encargadas de llevar a cabo la auditoria deben sacar las
respectivas conclusiones.

- Enfoque basado en riesgos: Aqui los auditores se enfocan en las necesidades mas

importantes por parte del cliente que solicito la organizacion.
Dentro de la auditoria se debe tener en cuenta en una organizacion:

- Objetivos organizacionales.
- Necesidades y expectativas de las partes interesadas.
- Preguntas internas y externas.

- Requisitos de seguridad y confidencialidad de la informacion.
También dentro de la auditoria se identifican los siguientes recursos:

- Objetivos dentro de la auditoria.

- Riesgos y oportunidades y acciones para abordar dentro de la auditoria.

- Alcance.

- Calendario teniendo en cuenta la duracion para hacer la auditoria y entregar el informe.
- Tipos de auditoria internos y/o externos.

- Criterios.

- Me¢étodos de auditoria que se van a manejar dentro de la organizacion.

- Seleccion del equipo que va a llevar a cabo la auditoria dentro de la organizacion.

- Informacion documentada de acuerdo con las necesidades de la organizacion.
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Figura 11. Aplicacion del ciclo planificar - hacer - verificar - actuar. ISO 19011:2018 (2020)
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En la figura (6) se puede evidenciar el desarrollo del presente trabajo, el cual se divide en tres
fases. La primera fase empieza por la identificacion del problema, su analisis y el planteamiento
de los objetivos, los cuales se basan en disefiar un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa
Beauty Full Home. Estos objetivos se cumpliran a través de informacion y caracterizacion de la
empresa, antecedentes de investigacion, marco tedrico, marco conceptual y marco legal, todo bajo
la Norma ISO 9001:2015. En la segunda fase, se desarrolla el método de la investigacion, variables
de investigacion, hipotesis, analisis y organizacion de la informacion recolectada.

Cabe destacar, para el desarrollo del trabajo se tiene en cuenta las catedras que brinda la
Universitaria Agustiniana, tales como: fundamentos de gerencia de la calidad, neuromarketing,
disefio y gestion de procesos, excelencia directiva, verificacion estratégica de la calidad y
responsabilidad social, las cuales son las herramientas fundamentales para el desarrollo 6ptimo del
presente trabajo.

En la tercera fase, es donde se presentan los resultados, las conclusiones y las recomendaciones
frente al marco metodologico. Lo anteriormente mencionado, se logra a través de la verificacion
de toda la informacion recolectada, la comparacion entre los resultados y las hipétesis. Por tltimo,
se realiza la validacion del trabajo, para saber si se puede implementar dentrode la empresa Beauty
Full Home.

4.4 Marco legal

La empresa Beauty Full Home pertenece al sector de la construccion, con actividad principal
bajo codigo CIIU 4111 con descripcion de construccion de edificios residenciales, y su actividad
secundaria con el cédigo CIIU 4112 con descripcion de construccion de edificios no residenciales,

por lo cual se relaciona al siguiente marco legal de acuerdo a su estructura como PYME:
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MARCO LEGAL PYMES

NOMBRE

DESCRIPCION

Ley 590 del 10
julio de 200

Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las
micro, pequefias y medianas empresa.

Ley 905 del 2 de
agosto de 2004

Por medio de la cual se modifica la Ley 590 de 2000 sobre promocion del
desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa colombiana y se dictan
otras disposiciones.

Ley 716 de 2001, | Tramite y Certificacion del NIT

Art.16.

Decreto 419 de Por el cual se expide el codigo de comercio "Obligaciones de los
1971, Cap.Ii, comerciantes"

Art.19

MARCO LEGAL SECTOR DE LA CONSTRUCCION Y AFINES

Ley 64 de 1978

Por la cual se reglamenta el ejercicio de la Ingenieria, la Arquitectura y
profesiones auxiliares.

Ley 435 de 1998

Por la cual se reglamenta el ejercicio de la profesion de Arquitectura y sus
profesiones auxiliares, se crea el Consejo Profesional Nacional de
Arquitectura y sus profesiones auxiliares, se dicta el Codigo de Etica
Profesional, se establece el Régimen Disciplinario para estas profesiones, se
reestructura el Consejo Profesional Nacional de Ingenieria y Arquitectura
en Consejo Profesional Nacional de Ingenieriay sus

profesiones auxiliares y otras disposiciones.

Ley 1768 del 23
de octubre de
2015

Por la cual se establece el procedimiento disciplinario que debera
seguirse para tramitar y decidir los asuntos disciplinarios que conoce el
Consejo Profesional Nacional de Arquitectura y sus Profesiones
Auxiliares

Ley 842 de 2003,
octubre 9 de
2003

Por la cual se modifica lareglamentacion del ejercicio de la ingenieria, de
sus profesiones afines y de sus profesiones auxiliares, se adopta el Codigo
de Etica Profesional y se dictan otrasdisposiciones

Figura 13. Cuadro de marco legal PYME construccion. Autoria propia (2020).
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5 Marco metodologico

5.1 Tipo de investigacion

El proceso desarrollado y de acuerdo con los objetivos establecidos, se orienta a disefiar un
Sistema de Gestion de la Calidad, por lo cual y por la forma de desarrollar el proceso se puede
identificar que el tipo de investigacion se enmarca en los paradigmas descriptivo y proyectivo. La
Investigacion descriptiva entrega una vision de conjunto, profundiza en una variable que interviene
el problema de investigacion e identifica sus rasgos caracteristicos. En este tipo de trabajo no se
busca la relacion entre dos variables, delimita la existencia de alguna de ellas (Baas Chable, Barcelo

Méndez, & Herrera Garnica, 2012).

Para Tamayo (2003) la investigacion descriptiva:

Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, composicion o

procesos de los fenomenos. El enfoque que se hace sobre conclusiones es dominante, o como una

persona, grupo o cosa, conduce a funciones en el presente. La investigacion descriptiva trabaja sobre las
realidades de los hechos y sus caracteristicas fundamentales es de presentarnos una interpretacion
correcta. (pag.54)

El objetivo de esta investigacion es poder identificar todas las variables tanto internas como
externas que afectan el desempefio de la empresa y asi mismo poder realizar la planeacion del SIG
involucrando las actividades, procesos y personas, no limitindose a la sola recoleccion de datos
sino también identificando la relacion existente entre dos o mas variables.

En base lo anterior, se realizaran visitas a la empresa Beauty Full Home en donde por medio de
las observaciones se podran identificar las caracteristicas de la misma, los documentos y
necesidades existentes para poder realizar la implementacion del sistema de gestion de la calidad
bajo la norma ISO 9001:2015 y de esta formar realizar el andlisis y las pruebas necesarias para
lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos.

En lo correspondiente a la profundidad del proyecto que se desea alcanzar con respecto al
fendmeno o situaciones observadas durante las visitas, se desarrolla una investigacion proyectiva

definida por Hurtado de Barrera (2008):

Como aquella dirigida a la elaboracion de un programa, modelo o plan con la finalidad de solucionar un
problema de un determinado grupo social o institucion, para que una investigacion sea proyectiva

debe estar fundamentada en un proceso sistematico de busqueda
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e indagacion que requiere la descripcion, el analisis, la comparacion, la explicacion y la prediccion.

5.2 Variables de investigacion
- Variable Dependiente: Requisitos de la Norma ISO 9001:2015.
- Variable Independiente: Requisitos de la empresa Beauty Full Home.
- Variable Intervinientes: Requisitos legales y normativos.
5.3 Hipdtesis de investigacion
La presente investigacion plantea la posibilidad de realizar una propuesta para implementar un
sistema de gestion de la calidad bajo la norma NTC-ISO 9001:2015 en la empresa Beauty Full
Home. Que permita contribuir al crecimiento organizacional de la empresa.
5.4 Tamaiio poblacional
Dentro de Beauty Full Home contamos con 5 personas, las cuales se enfocan en mantener al
tanto y coordinar cada uno de los proyectos y areas de acuerdo al siguiente perfil representado en

la siguiente tabla.

Tabla 1.
Cargos Beauty Full Home
Area Cargo Cantidad
Gerencia Disenador de interiores y maestro de
obra 1
Administrativo Disefiador de interiores 1
financiero y comercial
Disefiador de interiores licenciado en 1
Administrativo - Comercial filosofia y letras maestria critica y
estudios literarios
Administrativo - Mercadeo Publicidad y mercadeo especializacion 1
de la calidad
Administrativo - Financiero Contador publico especializacion de la 1
calidad

Nota: Aqui encontramos la muestra poblacional que forma parte del equipo de Beauty Full Home la cual se encuentra

constituida por 3 profesionales de planta y 2 profesionales por contrato. Autoria propia (2020).



48

5.5 Proceso metodologico

La elaboracion del proceso metodologico, se establecieron cinco caracteristicas fundamentales:
sistematizacion, objetivos especificos, variables, proceso metodologico e instrumentos para
recoleccion de la informacidon. Dentro de las variables establecidas se pueden destacar: situacion
actual de la empresa, requisitos normativos, procesos de la empresa, modelos de excelencia,
responsabilidad social, requisito normativo para auditoria interna y externa, indicadores de gestion
y herramienta de mejora continua.

Por otro lado, el desarrollo de la investigacion se efectué a través de entrevista a los
colaboradores, observacion, revision documental, anotaciones y lista de verificacion.
Adicionalmente, se utilizaron metodologias, tales como: brainstorming, arbol de problemas y
diagrama de flujo, los cuales se irdn implementando a lo largo del proyecto integrador.

En la tabla 2 se realiza la descripcion del proceso metodologico que se tiene en cuenta de

acuerdo a las variables, la sistematizacion, los objetivos especificos y los instrumentos para

recoleccion de informacidn, que se establecieron para el desarrollo de la investigacion.

Tabla 2.

Proceso metodologico

Variables Sistematizacion Objetivos Proceso Instrumentos
especificos Metodologico para
recoleccion de
informacion
Situacion actual Manual y Realizar un FODA y Técnica:
de la empresa electronica diagnoésticode  consulta a los  Entrevista,
la empresa colaboradores Observacion y
Beauty Full de la empresa. revision
Home. documental.
Instrumentos:
Notas de voz,
anotaciones y
check list.
Requisitos Manual y Identificar el Requisitos Técnica:
normativos electronica cumplimento establecidosen  Observacion y
de los la Norma ISO revision
requisitos dela  9001:2015. documental.

empresa
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Beauty Full Instrumentos:
Home. Anotaciones y
lista de
chequeo.
Procesos de la Electronica Disefiar mapa  Revisar enfoque Técnica:
empresa de procesos y  funcional e Observacion y
caracterizacion  integrar areas a  revision
de los procesos procesos. documental.
estratégicos,
. Instrumento:
misionales y de .
apovo de la Anotaciones y
poy check list.
empresa
Beauty Full
Home.
Modelos de Electronica Analizar la Indagar los Técnica:
excelencia empresa modelos de Observacion y
Beauty Full excelencia revision
Home de (EFQM e documental.
acuerdo a un Iberoamericano)
. , Instrumento:
modelo de y aplicar el mas .
; . Anotaciones y
excelencia. pertinente para .
lista de
la empresa.
chequeo.
Responsabilidad Manual y Elaborar una Implementar Técnica:
Social electronica estrategia de estrategias de Observacion y
responsabilidad responsabilidad  revision
social para la social y ética documental.
empresa social.
p Instrumento:
Beauty Full .
Home Anotaciones y
' check list.
Requisito Manual y Establecer y Requisitos Técnica:
normativo para  sistematizada disefiar establecidos en:  Observacion y
Auditoria instrumentos revision
interna y de verificacion documental.
externa de lacalidady NormalISO Instrumento:
plan de 9001:2015 )
., Formatos,
auditoria para )
anotaciones y
la empresa .
Beauty Full lista de
y Norma ISO chequeo.
Home. 19011:2018
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Indicadores de
gestion

Herramientas
electronicas de
gestion

Determinar los
indicadores de
seguimiento y
medicion de
los procesos de
Beauty Full
Home.

Disenar ficha
técnica de
indicadores de
acuerdo a cada
proceso de
Beauty Full
Home.

Técnica:
Observacion y
revision
documental.

Instrumentos:

Apuntes, check
list.

Herramienta de

mejora continua

Electronica y
sistematizada

Definir una
herramienta de
mejora
continua para
la empresa
Beauty Full
Home.

Indagar los
procesos de
control y
estandarizacion
de la gestion.

Técnica:
Observacion y
revision
documental.

Instrumentos:
Anotaciones.

Nota: En la tabla se describe el proceso metodologico que se tiene en cuenta de acuerdo a las variables, la
sistematizacion, los objetivos especificos y los instrumentos para recoleccion de informacion, que se establecieron para

el desarrollo de la investigacion. Autoria Propia (2020).
5.6 Tratamiento de la informacion

Dentro de las técnicas de recoleccion de datos utilizadas la entrevista forma parte primordial en
el proceso, se busca realizar estd a todo el personal que conforma la empresa, al igual que la
verificacion de documentos y procesos a través de una lista de autoevaluacion donde se relacionan
los capitulos del 4 al 10 de la norma ISO 9001:2015 con sus respectivos requisitos. Una vez
obtenida la informacidn se procederd a hacer un diagnostico, basado en el cual se desarrollard un

proyecto de accidn estratégico para la utilizacion del SIG conforme con la NTC ISO 9001:2015.
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6 Disefio y gestion de procesos
6.1 Mapa de procesos.

El mapa de procesos es una herramienta que nos permite visualizar facilmente qué es un proceso
y la relacion entre ellos en la empresa Beauty Full Home. Adicionalmente, permite identificar las
fortalezas y debilidades que posee su estructura, con el fin de lograr soluciones a problemas
habituales que se presenten dentro de la organizacioén

6.1.1 Procesos estratégicos.

Procesos destinados a definir y controlar las metas de Beauty Full Home. Se dividen en: Proceso
Gerencial y Proceso Sistema Integrado de Gestion y Administracion de Riesgos.

6.1.2 Procesos misionales.

Procesos que permiten generar los servicios de Beauty Full Home para que sean entregados al
cliente, por lo que inciden directamente en la satisfaccion del cliente final. Se dividen en: Proceso
Comercial, Proceso Técnico y Proceso logistico.

6.1.3 Procesos de apoyo.

Procesos que realizan actividades de apoyo necesarias para el correcto funcionamiento de los
procesos misionales de Beauty Full Home. Se dividen en: Proceso Financiero y Proceso Talento
Humano.

6.1.4 Procesos de evaluacion.

Procesos dindmicos, continuos y sistematicos, enfocados hacia los cambios de las conductas y
rendimientos de la empresa Beauty Full Home, con el fin de verificar los logros adquiridos en
funcion de los objetivos establecidos inicialmente. Se dividen en: Proceso de Auditoria, Proceso

de Evaluacion de la Gestion y Evaluacion de Productos y Servicios.
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Figura 14. Mapa de procesos de Beauty Full Home. Autoria propia (2020).




53

6.2 Caracterizacion de procesos
La caracterizacion de procesos es un instrumento que facilita la descripcion, gestion y control
de todos los procesos que establece Beauty Full Home, con la identificacion de sus elementos
fundamentales. Adicionalmente, la caracterizacion de procesos permite obtener informacion en
cuanto a los requerimientos del proceso, sus actores principales, productos o servicios que genera
y asi mismo, mecanismos de control. La caracterizacion de los procesos, debe ser desarrollada de
forma participativa, con el fin de generar un involucramiento de las partes interesadas y asi mismo
lograr compromiso y orientacion a resultados a quienes manejan el proceso.
Los elementos que se utilizaron para la caracterizacion de los procesos de la empresa Beauty
Full Home, se establecieron en: Proceso, objetivo, alcance, responsable, partes interesadas
(internas y externas), entrada, actividades claves del proceso (PHVA), salida, producto / servicio
(interno y externo), recursos asociados, documentos asociados, requisitos normativos y

reglamentarios asociados, riesgos asociados, indicadores asociados y control de cambios.



Tabla 3.

Caracterizacion del proceso estratégico.
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T BFH Caracterizacion - Proceso Sistema Integrado de Gestion y Administracion de
Riesgos
Bewsts il Jos-

=efin de _nteriaes

Cdédigo: BFH-CR-
PSIGAR-001

Fecha: 24 /09 /2020

Version: 002

Proceso: Estratégico

Objetivo: Verificar el cumplimiento de requisitos de riesgos de acuerdo a las politicas establecidas por la compaiiia, asegurando su
actualizacion, conocimiento, implementacion y disponibilidad a todas las partes interesadas, mejorando el desempefio del Sistema

Integrado de Gestion.

Alcance: Inicia desde la planeacion del Sistema Integrado de Gestion y finaliza con el seguimiento, revision y mejora del mismo,
incluye: Sistema de Gestion de Calidad, Sistema de Control Interno, Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo.

Responsable: Lider del Sistema de Gestion de Calidad.

Partes Interesadas - Socios Entrada PH  Actividades Claves Salida Cliente - Productos / Servicios
de Negocio VA del Proceso
Interno Externo Interno Externo
Entes Normativa P Revisar y actualizarla ~ Normograma Proceso de
normativos legal aplicable normativa asociada actualizado. gestion
y de al con el proceso. juridica 'y
control proceso. entes de

control
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Direccionamiento Plan Establecer el plan de Ejecucion y Proceso de
estratégico estratégico y accion para la cumplimiento  relaciones

plan tactico de implementacion, del plan administrativas

la empresa. mantenimiento y de accion.

mejoramiento del SIG.

Todos los Analisis Apoyar la definicién Mapa de Todos los
procesos estratégico de de planeacion proceso, integrantes de la

la empresa. estratégica de la mision, vision,  empresa

empresa. politica y
objetivos de la
calidad.

Todos los DOFA, matriz Elaborar y ajustar los Mapas de Todos los
procesos de partes mapas de riesgos riesgos por procesos y entes

interesadas y asociados a los proceso. de control

riesgos por procesos.

proceso.
Todos los Informacién de Identificar las salidas Matriz de Direccionamiento
procesos las no conforme y control de estratégico

caracteristicas establecer el salida

de calidad de procedimiento a no conformes.

los servicios. seguir.
Subprocesos Desempetio de Auditorias internas a Informes de Todos los
evaluacion los procesos. los lideres de los auditoria procesos
independiente procesos. interna.
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Todos los Seguimiento de Seguimiento a los Mapas de Procesos de
procesos los riesgos, controles definidos en  riesgos de los evaluacion

indicadores y los mapas de riesgo procesos independiente

salida no por proceso. actualizados y

conforme. seguimiento a

los controles
definidos.
Proceso de Componentes Revision anual del Informe de la  Direccionamiento
Sistema de la revision SIG por parte de la revision por la  estratégico
Integrado de por la direccion en compaiiia  direccion.
Gestion direccion. del comité directivo y
el coordinador de
control interno.

Todos los Indicadores, Autoevaluar el Evidenciasdel  Direccionamiento
procesos riesgos, cumplimiento de los seguimiento. estratégico

acciones indicadores y los

correctivas y riesgos asociados con

de mejora, los procesos y

formuladas y subprocesos.

aprobadas.
Recursos Asociados Documentos Requisitos Riesgos Indicadores Asociados

Asociados Normativos y Asociado
Reglamentarios

Humanos: Todos los Sistema Integrado * Ver normograma.
empleados y contratistas. de Gestion.
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Tecnologicos: Equipos de Guia *ISO 9001:2015:
cémputo, punto de red, Administracion
software, impresora y red de Riesgos.
telefonica. Ver matriz de Ver matriz de indicadores.
riesgos y
. oportunidades.
Infraestructura: Oficina y Norma ISO 42,43,44,6.1,6.2,

servicios de apoyo: 9001:2015. 63,7.4,75,8.7,9.1,
informacion y comunicacion. 9.2, 10.

Ambiente de Trabajo: Norma ISO

*Sociales: Ambiente tranquilo  19011:2018.

y libre de conflictos.
*Psicologicos: Reduccion de
estrés y cuidado de las
emociones. *Fisicos: Planta
fisica adecuada (aire, ruido,
ventilacion, iluminacion).

Control de Cambios

Revision: 01
Fecha: 18/09/2020

Descripcion: Ajustes del formato y mapa de procesos.
Version Final: 02

Nota: Autoria propia (2020).



58

Tabla 4.

Caracterizacion proceso misional.

Codigo: Codigo: BFH-

\ CR-PT-001

BFH
T—! Caracterizacién - Proceso Técnico Fecha: 24 /09 /2020
Bewsty ot os Version: 002

Dizefin de _nteriaes

Proceso: Misional

Objetivo: Garantizar una planificacion eficiente del servicio, que asegure la satisfaccion del cliente, con cumplimiento, puntualidad
y calidad.

Alcance: Inicia con la necesidad del servicio por parte del cliente, continua con la visita técnica, se genera la propuesta de valor y
disefio, luego aceptacion del cliente, cierre de contrato, inicio de obra y finaliza con el cumplimiento de los parametros del SGC.

Responsable: Lider del Sistema de Gestion de Calidad.

Partes Interesadas - Socios Entrada PH  Actividades Claves Salida Cliente - Productos / Servicios
de Negocio va del Proceso
Interno Externo Interno Externo

Solicitud de Definicion del Técnico en la
interés del alcance real de la obra linea de

Proceso servicio por (visita con el especializacion

comercial parte del cliente solicitante). Visita técnica del proyecto Cliente
deacuerdoasu P Levantamiento (Linea Beauy,
necesidad y arquitectonico, Full y Home)
expectativa topografico y

fotografico de la obra
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Una vez el proceso Planes Proceso

comercial entrega el preoperativos Sistema

contrato legalizado, (Plan manejo integrado de

son ambiental, plan  gestion y
Proceso Contrato ejecutadas las de calidad, plan administracion
Comercial legalizado actividades de de salud y de riesgos

seguimiento seguridad en el

tendientes a que el trabajo).

contratante e obtenga

los productos de la

etapa preliminar

acorde a lo definido

en el contrato.
Técnico En Necesidas Realizar el Propuesta Proceso Cliente
linea de observadas y presupuesto de economica comercial
especializacion especificaciones acuerdo a las (Cotizacion)
del proyecto del proyecto necesidades y
(Linea Beauty, expectativas
Full y Home) observadas durante

visita técnica

Elaboracion del

anteproyecto

arquitectonico Anteproyecto

Aprobacion de conciliado con el
Cliente la propuesta solicitante Equipo
economica Aprobacion del Proyecto Técnico Proveedores
proyecto Arquitectonico de insumos

arquitectonico o de

disefio
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Equipo Técnico Proyecto Presentacion del Disefios Cuadrilla de
Arquitectonico proyecto técnicos trabajo
arquitectonico al (planos,
equipo de disefo cantidades y
presupuestos)
Elaboracion de Licencias o
detalles conceptos de
arquitectonicos y curaduria y
especificaciones permisos
técnicas legales
Subcontratistas
Proveedores Cotizacion Elaboracion del Presupuesto Proceso
de insumos  insumos y presupuesto, APUS integral financiero
servicios Proveedores
profesionales de insumos
Proyecto
Arquitectonico Culminacion de
Equipo Técnico : Ejecucion de obra obra y entregas Cliente
Disefios

técnicos
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Proceso Resultados/ Se realizan los Informes de Proceso
Sistema informes de informes de acuerdo ~ obra semanal, gerencial
integrado de ejecucion de al cronograma de catorcenal o
gestion y actividades actividades mensual de
administracion acuerdo a la
de riesgos programacion
Proceso Verificar el Cortes de obra Toma de Todos los
Gerencia avance del catorcenales decisiones procesos
presupuesto en
la obra
Proceso Indicadores de Generar Acciones de Indicadoresde  Proceso de
Sistema gestion Mejora frente a gestion evaluacion y
integrado de Observaciones, No analizados control
gestion y conformidades,
administracion Informe de hallazgos e informes Oportunidades
de riesgos Auditoria de auditoria (interna, ~ de mejora,
externa), informes de ~ acciones
indicadores de correctivas y
gestion, Riesgos del ~ _preventivas
Instrumentos de proceso o cambios en ~ Registros de
autoevaluacion el marco legal o autoevaluacion
y autocontrol normativo y registros
de autoevaluacion
Recursos Asociados Documentos Requisitos Riesgos Indicadores Asociados
Asociados Normativos y Asociados
Reglamentarios
Humanos: Disenadores, Arquitectos, Sistema Integrado deGestion.
Maestros de obra, ayudantes,  ingenieros



* Ver normograma.
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Tecnolégicos: Equipos de Planes
computo, punto de red, preoperativos
software, impresora, red

telefonica, software de disefio,

plotter, renders, herramientas

ofimaticas, Flexometro,

correo electronico

*ISO 9001:2015:

Infraestructura: Oficina, Norma ISO
mobiliario, Maquinaria 9001:2015.
liviana, herramienta,

transporte. Tecnologia del

informacion y comunicacion

4.2,43,4.4,6.1,6.2,
6.3,7.4,75,8.7,9.1,
9.2, 10.

Ambiente de Trabajo: Norma ISO
*Sociales: Ambiente tranquilo 45001:2018.
y libre de conflictos.

*Psicologicos: Reduccion de

estrés y cuidado de las

emociones. *Fisicos: Planta

fisica adecuada (aire, ruido,

ventilacion, iluminacion).

ISO 31000:2018

Ver matriz de
riesgos y
oportunidades.

Ver matriz de indicadores.

Control de cambios

Revision: 01  Descripcion: Ajustes del formato y ciclo PHVA.

Fecha: 18/09/2020

Version Final: 02

Nota: Autoria propia (2020).
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Caracterizacion proceso de apoyo.
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N\

$ BEH
Caracterizacion - Proceso Financiero

Feunly fo s M

ieefin de _nberiaes

Codigo: Codigo:
BFH-CR-PF-001

Fecha: 24 /09 /2020

Version: 002

Proceso: Apoyo

Objetivo: Llevar a cabo el direccionamiento, control y evaluacion de las actividades financieras de la organizacion cumpliendo los

objetivos, politicas y procedimientos establecidos para tal fin por la gerencia.

Alcance: La totalidad de las operaciones financieras de la organizacion, desde el requerimiento del recurso econdémico, el suministro
del mismo para la operacion, control, seguimiento, auditoria a medios pagos, hasta la facturacion y cobro del servicio

Responsable: Administrativo y financiero

Partes Interesadas - Socios Entrada PH  Actividades Claves del Salida Cliente - Productos /
de Negocio va Proceso Servicios
Interno Externo Interno Externo
Proceso Recursos P Planificacion del Presupuestos Proceso
Gerencial financieros presupuesto que se tiene  comparativos Gerencial
en BFH tanto en ingresos mensuales

como en gastos

vigentes de
BFH
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Proceso Cuentas Programar el flujo de Realizar Todos los
Financiero bancarias efectivo para la compra  informes de los  procesos
de insumos movimientos
efectuados en la
compaiiia
Entes Obligaciones Planificar los Cuadro de Gerencia- Ministerio
Regulatorios: tributarias vencimientos de los programacion financiera de hacienda
Dian impuestos para realizar ~ para pago de y crédito
Secretaria de los pagos impuestos publico y
Hacienda correspondientes al ente de
regulatorio comercio,
industria y
turismo
Todos los Proveedores  Factura de Llevar seguimiento alas  Llevar a cabo Todos los
procesos compra de los facturas y los registros las causaciones  procesos
insumos contables contables con
adquiridos soportes
Proceso Extractos Realizar las Conciliacion de  Proceso
Financiero bancarios conciliaciones bancarias  bancos cuentas Financiero
mensualmente corriente ahorro
Proceso Solicitud de Realizar una orden de Recibo de caja
técnico recursos compra de los insumos pago facturade  Proceso técnico

requeridos para la
prestacion del servicio

compra
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Proceso Informes Hacer los respectivos Entrega de los Proceso
Financiero financieros documentos soporte e estados Gerencial
informes para la entrega  financieros
de estado de resultados y
balance mensual
Proceso Seguimiento Hacer seguimiento de Realizar los Proceso
Financiero de los pagos cartera diario de los respectivos Financiero
que el cliente pagos y fechas recibos de caja
hard ala establecidas coincidan de los pagos
organizacion con la informacion efectuados por
por el servicio inicial suministrada el cliente
prestado
Proceso Indicadores Verificar que los Que las salidas  Proceso
Sistema indicadores establecidos e ingresos de Sistema
Integrado de coincidan con lo dinero estén Integrado de
Gestion y presupuestado soportados Gestion y
administracion mensualmente contablemente administracion
de Riesgos de Riesgos
Todos los Mejora Tomar acciones Planes de Todos los
procesos continua correctivas para brindar ~ mejora continua  procesos
una mejora continua
Recursos Asociados Documentos Requisitos Normativos Riesgos Indicadores Asociados
Asociados y Reglamentarios Asociados
HUMANOS: Todos los Ley 1314 de 2009 * Ver normograma. Ver matriz de Ver matriz de indicadores.
empleados y contratistas. Decreto 2649 de riesgos y
1993 estatuto oportunidades.

Tributario Ley 43 de

1990
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Tecnologicos: Equipos de Norma ISO 45001:  * Ver normograma.
computo, punto de red,
software, impresora y red

telefonica.
Infraestructura: Oficina y Norma ISO 4-5-6-7.5-8-8.2-10-10.1
servicios de apoyo: 9001:2015.

informacion y comunicacion.

Ambiente de Trabajo:
*Sociales: Ambiente tranquilo
y libre de conflictos.
*Psicologicos: Reduccion de
estrés y cuidado de las
emociones. *Fisicos: Planta
fisica adecuada (aire, ruido,
ventilacion, iluminacion).

Control de Cambios Revision: 01  Descripcion: Ajustes del formato y Mapa de procesos
Fecha: 18/09/2020 Version final: 02

Nota: Autoria propia (2020).
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7 Neuromarketing
El modelo de marketing utilizado en Beauty Full Home segun las caracteristicas analizadas esta
desarrollado en el 2.0, este modelo genera estrategias en base al consumidor, utiliza herramientas
tecnologicas que le ayudan a tener una interaccion directa con los clientes, teniendo mas
profundidad en las necesidades y habitos de consumo, al ser mas dindmico se genera una
comunicacion donde existe una retroalimentacion directa y existe una participacion activa por parte
de la sociedad algo que no se miraba en el marketing 1.0, las siguientes variables analizadas

demuestra el modelo utilizado por la empresa para centrar sus estrategias.

- Marketing centrado en el consumidor
Lo mas importante para Beauty Full Home es el cliente tanto interno como externo de la
compailia, ya que cuenta con disefios unicos y exclusivos marcados en la innovacion de acuerdo a
los ambientes de nuestro cliente final.
- Satisface y retiene a los consumidores
Por medio de la calidad Beauty Full Home brinda beneficios al cliente haciendo que los disefios
y productos usados sean mas confiables haciendo que los clientes recuerden la marca y perduren
en el tiempo.
- Consumidor mas inteligente con mente y corazon
Para Beauty Full Home el consumidor es inteligente de mente ya que solicitara nuestros
servicios de acuerdo a su necesidad real y corazon con el anhelo de cumplir sus suefios en nuestras
soluciones inmobiliarias teniendo la respectiva asesoria para que nuestro cliente pueda tomar las
mejores decisiones al momento que nos eligio.
- Valor en la Persona
Para Beauty Full Home el respeto por los clientes y su necesidad real se parametriza en cumplir
de principio a fin los requerimientos por los servicios prestados.
- Medios tradicionales e interactivos
Para Beauty Full Home es importante que por medio de otros ser referenciados y ensefiarles
cada uno de los proyectos realizados y terminados buscando ser més reconocidos por las redes
sociales, aprovechando las nuevas tecnologias de la informacioén para dar a conocer nuestros
Servicios.

- Bidireccional
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Para Beauty Full Home es primordial estar siempre en contacto con el cliente, escuchando sus

requerimientos y brindando respuestas oportunas.
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MARKETING 2.0

BEAUTY FULL HOME

MARKETING CENTRADO AL
CLIENTE

1) SATISFACE Y RETIENE A
I" LOS CLIENTES

CLIENTE MAS INTELIGENTE
CON MENTE Y CORAZON

VALOR EN LA PERSONA

MEDIOS TRADICIONALES E

INTERACTIVOS

BIDIRECCIONAL

Figura 15. Infografia modelo de Marketing 2.0 de Beauty Full Home. Autoria propia (2020).
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7.

Identificacion de las 4 P’S

1.1 Producto / Servicio.
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Servicio: Disefio arquitectonico y ejecucion de obras civiles. Maneja tres lineas de

servicio:

Servicio

Descripcion

Ilustracion

Linea Beauty

Disefio de espacios e
interiores, mobiliario,
remodelacion, adecuacion,
restauracion, y decoracién de
espacios.

Linea Full

Linea especializada en
proyectos a nivel empresarial
e industrial, pintura
especializada y express.
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Pintura arquitectonica,
plomeria, instalacion de gas,
cerrajeria, acabados
Linea Home arquitectonicos en obras gris 'y
mantenimiento integral en
apartamentos y casas.

Figura 16. Linea de servicios Beauty Full Home. Autoria propia (2020).
7.1.1.1 Marca.

- Arquitectura de marca:
Modelo Monolitico: Beauty Full Home establece un modelo monolitico, puesto que, utiliza su

unica marca para sus tres lineas de servicio.

N N\
® BEH [[2 BEH [[2 BFH

’,/_l'))rf,:.-f_';f /[;F’f’ //rn:.r

Disefio de Interiores Disefio de Interiores Disefio de Interiores

Figura 17. Arquitectura de marca, Beauty Full Home. Beauty Full Home (2020).

- Valor agregado:

Beauty Full Home se diferencia de la competencia a través de un circulo de calidad enfocado
en el servicio al cliente, puesto que, la empresa no sélo se centra en vender, sino en generar
comunicacion e interaccion con cada uno de sus clientes. Desde el primer contacto que se genera
con cada uno de ellos, se establece un seguimiento y un asesoramiento personalizado hasta finalizar
todo el proceso, con el fin de que los clientes se sientan satisfechos, superen sus expectativas y asi
mismo obtengan una experiencia positiva con la empresa.

- Beneficios:
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o Funcionales: Los servicios de Beauty Full Home se enfocan en brindar a sus
clientes soluciones de manera eficaz, confiable y segura, a través de disenos
arquitectonicos y ejecucion de obras civiles en sus tres lineas de servicio, las cuales
se caracterizan por su alta calidad a precios muy bajos.

o Emocionales: Las tres lineas de servicio de Beauty Full Home les transmiten a sus

clientes armonia, seguridad y confianza.

- Atributos:

o Calidad: El trabajo realizado por Beauty Full Home son manos expertas que le
aseguran a sus clientes cumplimiento con excelentes resultados, puesto que,
encontraran pintores de confianza y 100% comprometidos.

o Seguridad: Los clientes le pueden dejar a la empresa toda la responsabilidad,
puesto que, Beauty Full Home les garantiza que su equipo de trabajo cumple con
todos los requisitos de ley y de seguridad laboral.

o Cuidado: Beauty Full Home se encarga de proteger el mobiliario y los bienes de
sus clientes como si fueran suyos, puesto que, la empresa entiende lo importante
que es para ellos el cuidado de sus activos en el desarrollo del trabajo.

- Identidad visual:
o Marca: Beauty Full Home.

o Imagotipo: Combinacion de imagen y texto también funcionando por separado.

Brsts: ol s

Dimedia de Interinnes

Figura 18. Imagotipo de Beauty Full Home. Beauty Full Home (2020).
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- Eslogan: “Somos participes de tus proyectos”.
- Colores Corporativos:
= Azul: Representa productividad, confianza y seguridad.
* Verde: Representa ética y crecimiento.
= Rojo: Representa dinamismo y vitalidad.
= Negro: Representa elegancia y exclusividad.
- Tipografia:
= Script: Se caracteriza porque las letras van ligadas unas con otras y eso transmite

elegancia, lujo y calidad.

7.1.2 Precio:

7.1.2.1 Estrategia de precios por penetracion.

Las tres lineas de servicio (Beauty, Full y Home) estan bajo esta estrategia, puesto que, primero
sus precios se establecen a un nivel muy bajo frente al de la competencia, con el fin de aumentar
la demanda del cliente. Después, lo que se espera con esta estrategia, es que la empresa Beauty Full
Home al aumentar el precio de sus tres lineas de servicio, capturen el mismo nivel de demanda del
cliente que con el precio que principalmente se inicié. Por lo anterior, se puede establecer que, con
la fijacion de precios por penetracion, la empresa Beauty Full Home espera obtener la lealtad de
sus clientes vendiendo a un precio muy bajo al comienzo y aumentandolo con el tiempo, pero sin
que esto afecte la demanda de los clientes.

Adicionalmente, es claro afirmar que la efectividad de esta estrategia esta asociada con la

elasticidad precio de la demanda y se divide en dos etapas:

- Etapa #1: Se caracteriza porque la empresa acepta una pérdida de excedente durante el
inicio de la implementacion de la estrategia de penetracion, porque Beauty Full Home

vende a un precio mas bajo para capturar la cuota de mercado adicional.



74

Precio

La demanda de un bien es
eldstica cuando la respuesta de
los consumidores ante el cambio
de precio ES significativa

E>1

hY
I

Q
Cantidad Demandada

Figura 19. Demanda elastica. Spann, Fischer, & Tellis (2014a)

- Etapa #2: En esta etapa es cuando los clientes se vuelven gradualmente leales a los
servicios de Beauty Full Home, puesto que, ofrecen precios bajos y a medida que pasa
el tiempo, la demanda se vuelve inelastica, es decir, la empresa aumenta el precio de sus
servicios a largo plazo e inmediatamente se evidencia un aumento del excedente

econdmico, gracias a la adquisicion de la lealtad de los clientes.
/]
Precio

La demanda de un bien es
inelastica cuando la
respuesta de los
consumidores ante el cambio
de precio NO ES significativa.
P’ 0<E<1

N
QaQ Cantidad Demandada 4

Figura 20. Demanda ineléstica. Spann, Fischer, & Tellis (2014b)
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7.1.3 Plaza.

- Ubicacion: La empresa Beauty Full Home se encuentra ubicada en la Calle 169
N° 54%-51 de la ciudad de Bogota.

O

Figura 21. Ubicacion sede administrativa de Beauty Full Home. Google Maps (2020).

- Canal de distribucion:

o Distribucion directa: El proceso de venta de las lineas de servicio de Beauty Full

Home son de manera directa, puesto que, los propios vendedores de la empresa son

los encargados de hacer llegar los servicios a los clientes.

I_BEIH E—- Cliente

Hh u"'u }lr“r Hr il

DHSERD DE INTERIORES

Figura 22. Canal de distribucion Beauty Full Home. Autoria propia (2020).
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Cobertura: Zona Norte (Bogota, Colombia)
o Rosales: Limita al norte con la calle 78 (Bellavista), al sur con la calle 63 (Granada),
al oriente con los Cerros Orientales y al occidente con la Carrera Séptima.
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Figura 23. Cobertura de Beauty Full Home, Rosales. Google Maps (2020).

o La Cabrera: Ubicado entre las calles 85 y 88, entre las carreras 7 y 15. Es considerado uno

de los barrios mas atractivos en Bogot4 en cuanto a inversion inmobiliaria se trata.



La Cahrera
Cornuna Chapinero, Bogotd

Ampliar«l rnapa

Figura 24. Cobertura de Beauty Full Home, la Cabrera. Google Maps (2020).

o Seminario: Calle 93 con carrera 7, hacia los cerros orientales. Es un barrio ubicado

exactamente en el sector de Chico.

Figura 25. Cobertura de Beauty Full Home, Chico. Google Maps (2020).
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o Usaquén: Ubicado entre las calles 112 y 121, entre las carreras 5 y 7. Es uno de lossectores

mas representativos de Bogota.

G2 '8
Suba, Bogota camoll..

Armpliar el mapa

Figura 26. Cobertura de Beauty Full Home, Usaquen. Google Maps (2020).

7.1.4 Promocion.
Publicidad:

- ATL: Volantes
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BEAUTY FULL HOME

Beauty Full home es una empresa prestadora de servicios dedicada al disefio arquitectanico
y ejfecucian de obras civiles, con amplia experiencia en el mercado orientada a dar
saluciones de una manera eficaz, confiable y sagura

gj ."i*'..___

LiNEA BEALITY LINEA FU

Cisefio de ESpacios & nierares, Linea especiakzada en proyecos Pirira Anpecinc, plormeri,
mabiliario, remodelacion, a rvel empresanial, pnf Inestakacidn de gas | comajana,
BdecAtion, restaLrackon y eapecialitida v eiprass i Snec DS e ol

CONTACTEMNOS: ®1.5880387 @ 32MBE120E - A20TISHOZ2 @& beauty.full. homeLHgmail.com

e a

Figura 27. Volante de Beauty Full Home. Beauty Full Home (2020).

- Publicidad voz a voz: Los clientes les transmiten oralmente a otras personas buena opinioén

sobre los servicios que brinda Beauty Full Home, con el fin de captar més clientes.
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- Mailing: Beauty Full Home se encarga de realizar envios de correos electronicos a una
base de datos de sus clientes potenciales, con el fin de promocionar sus servicios y que los
clientes estén actualizados acerca de la empresa.

Correo electronico de Beauty Full Home: beauty.full. homel @gmail.com

- Redes Sociales:

o Facebook

facebook

Beauty Full Home

nicis
Ciplnigras

Foos

Figura 28. Facebook de Beauty Full Home. Beauty Full Home (2020).

7.2  Filosofia de la administracion del marketing

Beauty Full Home aplica la filosofia de la administracion del marketing bajo el siguiente
concepto y es desde ahi es donde desprende su esencia como empresa, Christian Norberg-Schulz,
(1975) habla del concepto espacio existencial:

Sistema relativamente estable de esquemas perceptivos o imagenes de nuestro ambiente, en otras

palabras, la existencia del hombre depende del establecimiento de una imagen mental significativa y

coherente. Esto quiere decir que, el interés del hombre sobre el espacio se debe a la necesidad de

relacionarse mas alla con el ambiente, en otras palabras, hombre y ambiente interactian como un todo,
dando orden y sentido a todo lo que lo rodea.

Beauty Full Home busca desde su propuesta misional satisfacer la necesidad de habitat de los
clientes donde se encuentre un equilibrio en el desarrollo biopsicosocial y su entorno. Si analizamos
la piramide de necesidades bioldgicas de Abraham Maslow (1943), a medida que el hombre
satisface sus necesidades surgen otras que cambian o modifican el comportamiento del mismo;

considerando que solo cuando una necesidad estd “razonablemente” satisfecha, se disparard una


mailto:beauty.full.home1@gmail.com
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nueva necesidad (Colvin & Rutland, 2008), la propuesta que se realiza de los niveles del espacio

existencial desde el punto de la vista del disefio nos muestra una serie de niveles muy parecidos al

de la escala de necesidades planteada por Maslow.

Propuesta de clasificacion de niveles del espacio existencial
desde el punto de vista de las especializaciones del diseno.

o
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Figura 29. Niveles del espacio existencial desde el punto de vista del disefo. Interior grafico
(2014). https://n9.cl/rpua

Generando el analisis donde se desarrolla la propuesta misional de la empresa, podemos afirmar
que la filosofia administrativa de marketing que lleva acabo Beauty Full Home est4 dentro de dos

conceptos, el primero de ellos estd orientado hacia el mercado y la segunda orientada al marketing

social.

7.2.1 Orientacion al mercado.

Beauty Full Home es una empresa de servicios orientada a generar soluciones en el ambito del

disefio y proyectos de construccion a nivel doméstico, tiene una serie de caracteristicas que la hace
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competitiva en el sector al que pertenece y orientada un mercado delimitado y caracterizado. Cada
proyecto que se desarrolla posee los estandares de calidad y disefo que los clientes requieren para
suplir esa necesidad que perciben en su entorno de habitat. La empresa presta el servicio orientado
siempre a satisfacer necesidades del cliente y a su vez cumple con sus objetivos empresariales de

la mano, teniendo un equilibrio entre el servicio y la filosofia empresarial.

7.2.2 Orientacion al marketing social.

La filosofia de disefio en la que se basa Beauty Full Home cumple con las caracteristicas de la
orientacion al marketing social, ya que se busca que el cliente supla sus necesidades en todos los
ambitos de desarrollo en el espacio que desean intervenir, dentro de la escala de las necesidades de
Maslow la seguridad se encuentra en el segundo escalon tiene que ver en las condiciones de vida
que permiten desarrollar proyectos a medio y largo plazo. Los intereses de los clientes son
valorados y cuidados, es por eso que el servicio estd orientado 100% al acompafiamiento en todos

los procesos de los proyectos.
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8 Excelencia directiva

En primera instancia, se puede establecer que la clave del éxito para un buen desempefo
directivo dentro de las organizaciones se enfoca en llevar a cabo tres actividades esenciales:
adquirir conocimientos, desarrollar habilidades y construir buenos héabitos personales. En este
aspecto, el desarrollo de los habitos se refiere como uno de los caminos para alcanzar la excelencia
directiva.

La excelencia directiva tiene que ver con el deseo de aspirar a ser mejores cada dia en las
organizaciones. Por tanto, la excelencia no depende de los actos sino de los buenos habitos, es
decir, de esas pautas consistentes y positivas que determinan el logro de los objetivos y asi mismo
de la excelencia directiva.

Por lo anterior, en el modulo de excelencia directiva se conocen e identifican los modelos de
excelencia y calidad, los cuales se dividen en: modelo EFQM (Fundacioén Europea para la Gestion
de la Calidad) y el modelo Iberoamericano. Los modelos anteriormente mencionados, permiten
realizar un diagnoéstico del sistema de gestion a las organizaciones, con el fin de mejorar su
funcionamiento. Por tanto, dentro de las compaiiias, es fundamental el conocimiento y aplicacion
de un modelo de excelencia y calidad, puesto que, le ayudan a enfrentar el cambio y a promover el
rendimiento de estas con proyecciones a futuro.

En segunda instancia, el presente analisis se basa en el Modelo EFQM, con el fin de formular
el cuestionario de diagnostico basado en criterios, los cuales ayudan a evaluar a la empresa Beauty
Full Home en donde se estd realizando el trabajo de investigacion y asi mismo, encontrar

oportunidades de mejora en la gestion de la empresa.

8.1 Modelo EFQM

En el 1988, empresas lideres de distintos sectores, tanto de servicio como industrial, fundaron
la European Foundation for Quality Management (EFQM). El modelo EFQM potencializo la
posicion de las compafiias europeas en los mercados mundiales. Dentro de las acciones importantes
de la EFQM fue la creacion del Premio Europeo a la Calidad, que se origind en el afio 1991, y que
contd ademas como organizadores a la Comision Europea y la Organizacion Europea para la
Calidad (EOQ) (Martinez, 2002)

El Modelo se rige en los principios de la Gestion de la Calidad Total y basa su desarrollo en la

autoevaluacion de las organizaciones como herramienta de mejora continua. El modelo realiza un
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repaso por los aspectos que determinan resultados finales para identificar las areas que deben ser
potenciadas y aquéllas en las que se deben implantar acciones de mejora (Maderuelo Fernandez,

2002).

El modelo EFQM de Excelencia toma su nombre de las siglas European Foundation Quality
Management, que en espafiol traducen Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad y se
caracteriza por ser el modelo lider en Europa y en todo el mundo, con més de 30.000 organizaciones
que lo utilizan. Su objetivo es ayudar a las organizaciones a conocerse a si mismas y que analicen
de forma detallada la estructura de su funcionamiento, con el fin de encontrar oportunidades en la

gestion organizacional (Club excelencia en gestion, 2012)

El modelo EFQM de Excelencia es una herramienta que las empresas utilizan para la
identificacion y el entendimiento de la naturaleza del negocio, es decir, las relaciones entre los
diferentes agentes presentes en la actividad, y las relaciones causa-efecto. Asi mismo, es un
instrumento de diagnostico que permite determinar la situacion actual de la empresa, detectando
asi puntos de mejora e implementar acciones que ayuden a la eficacia y eficiencia de la empresa

(Alvarez, 2004).

8.2 Conceptos fundamentales de la excelencia
El concepto fundamental de la excelencia es el encargado de describir los atributos de una
cultura excelente, con el fin de que las organizaciones alcancen una excelencia sostenida. Existen

ocho (8) conceptos fundamentales de la excelencia, los cuales se dividen en:

Anadirvalor para los clientes

Manteneren el tiempo o Crearun futuro sostenible
resultados sobresalientes g 3

Desarrofllaria capacidad
de la organizacion

Alcanzarel éxito mediante [
A

eltalentode las personas

Gestlonarcon agllidad N, A Aprovecharla creatividady

g la iInnovacian

Liderarcon vision, inspiracion e integridad

Figura 30. Conceptos fundamentales de la excelencia. Club excelencia en gestion (2020a)
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- Afiadir valor para los clientes: Se basa en la transformacion de las necesidadesy
expectativas de los clientes enfocados a propuestas de valor atractivas, para lograr su
satisfaccion.

- Crear un futuro sostenible: Este concepto se enfoca en generar valor para la sociedad y
asi mismo equilibrar el crecimiento y el progreso econdémico con respecto al medio
ambiente y el desarrollo sostenible.

- Desarrollar la capacidad de la organizacion: Para el desarrollo de la organizacion es
fundamental mejorar la cadena de valor y el trabajo en equipo, con el fin de alcanzar los

objetivos estratégicos e identificar oportunidades potenciales de alianza.

- Aprovechar la creatividad y la innovacion: Las organizaciones deben establecer metas
y objetivos claros para obtener asi mismo, iniciativas de innovacion y creatividad por parte
de su equipo de trabajo.

- Liderar con vision, inspiracion e integridad: Este concepto se enfoca en la importancia
de liderar con transparencia, integridad y con mdaxima capacidad derespuesta en las
actuaciones de los lideres, con el fin de comunicar una orientacion estratégica.

- Gestionar con agilidad: Hace referencia a que las organizaciones excelentes sereconocen
por su habilidad para identificar y responder de forma eficaz yeficiente a oportunidades y
amenazas.

- Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas: Las organizaciones definen las
habilidades, competencias y niveles de rendimiento de las personas, con el objetivo de
realizar una planificacion eficaz que desarrolle, motive y retenga a su personal.

- Mantener en el tiempo resultados sobresalientes: Se basa en recoger las necesidades y
expectativas de los grupos de interés de cada organizacidn y asi mismo, evaluar el conjunto

de resultados alcanzados, con el fin de mejorar el rendimiento a futuro.
8.3 Ciriterios del modelo EFQM de Excelencia

El modelo EFQM de Excelencia consta de nueve (9) criterios de evaluacion, cinco (5)
denominados Agentes (liderazgo, estrategia, personas, alianzas y recursos, procesos productos y
servicios) y cuatro (4) denominados Resultados (resultado en los clientes, resultados en las

personas, resultados en la sociedad y resultados clave) (Martinez Belén, 2008).

En la figura 31, se evidencia el Modelo EFQM de Excelencia.
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Agentes Resultados

Resultados Resultndos
&n las Personas Clave

Resulados

en los Clientes

Resulados
&n la Sociedad

¢

Aprendizaje, Creatividad e Innovacién

Figura 31. Modelo EFQM de excelencia. Club excelencia en Gestion (2020b).

Liderazgo: Los lideres desarrollan la mision, vision, valores y principios éticos de la
organizacion, con el fin de alcanzar el éxito a largo plazo. Asi mismo, son los encargados de
asegurarse que el Sistema de Gestion de la empresa se desarrolle e implemente
correctamente.

Estrategia: Este criterio se enfoca en comprender las necesidades y expectativasde los
grupos de interés y del entorno externo de la organizacion, es decir, como implanta la
organizacion su mision y vision mediante una estrategia apoyada porpoliticas, planes,
objetivos, metas y procesos relevantes.

Personas: Se basa en como gestiona, desarrolla y aprovecha la organizacion el conocimiento
y el potencial de las personas que la conforman, tanto a nivel individual como a nivel grupal
y asi mismo, como planifica estas actividades en apoyo de su estrategia y el eficaz
funcionamiento de sus procesos.

Alianzas y Recursos: En este criterio es fundamental la gestion de partners y proveedores,
puesto que, esto genera un beneficio sostenible. Adicionalmente, esfundamental la gestion
de los recursos, tales como: econdémicos - financieros, tecnoldgicos, comunicacion e
informacion, debido a que, esto genera un apoyo eficaz en la toma de decisiones y aporta un
impacto positivo en las capacidades de la organizacion.

Procesos Productos y Servicios: Los procesos se disefian y se gestionan, con elfin de

optimizar el valor para los grupos de interés. Por otro lado, los productos y
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servicios se desarrollan para dar un valor 6ptimo a los clientes y asi mismo generarcon ellos
una buena relacion e interaccion.

Resultados en los Clientes: La organizacion tiene en cuenta un conjunto de medidas de
percepciodn e indicadores de rendimiento, enfocado en las necesidadesy expectativas de sus
clientes. Ademas, tienen confianza en su rendimiento y susresultados a futuro, con el fin de
interpretar la comparacion de los resultados claveque guardan en relacion con sus clientes.
Resultados en las Personas: Dentro de las organizaciones es fundamental que seidentifique
la percepcion de los grupos de personas, puesto que esto ayuda a comprender sus necesidades
y expectativas y asi mismo establecer la relacion entre los resultados y la satisfaccion de las
mismas.

Resultados en la Sociedad: Las organizaciones excelentes miden de manera exhaustiva y
alcanzan resultados sobresalientes con respecto a la sociedad tales como medioambiente,
economia, educacion, bienestar, entre otras, es decir, hacereferencia a la percepcion que tiene
la sociedad de la organizacion respecto a su imagen y las actividades que realiza como
miembro responsable de la sociedad.

Resultados Clave: Los resultados clave comprenden las medidas econdmicas y financieras
y son definidas por la organizacion anclados en su politica y estrategia. Asi mismo, evaltan los
logros de la organizacion respecto al rendimiento planificado, tanto en lo que se refiere a
objetivos financieros como a los relativosa los procesos, recursos, tecnologia, conocimiento

e informacion.

Resultados

8.4.1 Autoevaluacion modelo EFQM.

Dentro de la autoevaluacion desarrollada debemos tener en cuenta que, al momento de realizar

el andlisis de cada criterio, debemos saber que los 5 agentes facilitadores poseen varias perspectivas

que deben ser analizadas:

- Procesos

- Personas
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- Alianzas y Recursos
- Politica y Estrategia

- Liderazgo

Asi como existen los primeros 5 agentes también contamos con cuatro criterios de
resultados, que al momento de realizar los andlisis debemos saber las diferentes

perspectivas:

- Resultados en personas
- Clientes
- Resultados en la sociedad

- Resultados empresariales
El formulario de calificacion se puede verificar en el anexo A.
8.5 Resultados cuestionario modelo EFQM

8.5.1 Dimension 1 liderazgo.
Tabla 6.

Promedio dimension de liderazgo.

Item Calificacion Maxima %
Calificacion

1.1 5 5 1
1.2 5 5 1
1.3 3 5 0,6
14 4 5 0,8
1.5 3 5 0,6
1.6 4 5 0,8
1.7 2 5 0,4
Total 26 35 0,74
Media 3,7
Moda 5

Nota: Autoria propia (2020).
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Criterio de Liderazgo
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Figura 32. Calificacion dimension liderazgo. Autoria propia (2020).
- Analisis

El liderazgo es el primer criterio evaluado dentro del modelo EFQM, visto desde las diferentes

perspectivas, podemos indicar lo siguiente:

Al generar el andlisis del enfoque del liderazgo podemos observar que hay una marcada
construccion de la cultura organizacional hay un liderazgo impulsor y constructor de su estilo
organizacional, basado en los intereses y expectativas de las partes interesadas, se reconoce que
existe una mision vision y unos valores corporativos que estan acordes a los objetivos corporativos.
Se tiene una idea clara en la importancia de los procesos entre las areas de la empresa y como estos

ayudan a realizar una gestion orientada hacia el éxito.

Revisando la autoevaluaciéon podemos indicar que el porcentaje total de este criterio se
encuentra a un 74% en los avances realizados, existe una tendencia a positiva en tres partes de 4 lo
que indica que hay muchas fortalezas detectadas que pueden ayudar a consolidar y fortalecer las
debilidades que se pudieron encontrar, existe una relacion causal de las actividades mas relevantes

en un gran porcentaje del criterio.
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Existen los canales adecuados para la comunicacion dentro de la empresa y esto facilita que se
identifique con claridad la identidad y la estrategia corporativa mas facilmente. Se ve una clara
orientacion al cambio organizacional y se puede identificar en su estrategia orientada al cliente, si
debe realizar los ajustes necesarios en adjuntar las herramientas TIC para facilitar los procesos de

comunicacion tanto externos como externos.
Areas de mejora:

- Creacion de los canales mas adecuados donde se pueda realizar la comunicacién empresarial
hacia el exterior, como pagina Web, redes sociales mas estructuradas con creacién de
contenidos a las audiencias interesadas esto fortalece a gran medidalos puntos débiles que posee

el control de liderazgo.

8.5.2 Dimension 2 estrategia y planificacion.
Tabla 7.

Promedio dimension estrategia y planificacion.

[tem Calificacion
2.1 3
2.2 2
2.3 4
2.4 3
2.5 4
2.6 3
2.7 3
2.8 2
2.10 4
2.11 5
2.12 4
2.13 2
2.14 5
2.15 3
2.16 4
2.17 3
2.18 4
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2.19 3
2.20 3
2.21 3
Total 67
Media 3,4
Moda 3

Nota: Autoria propia (2020).

Promedio dimension 2: Estrategia v planificacion
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Figura 33. Estrategia y planificacion. Autoria propia (2020).
- Analisis

El andlisis que se realizara en este punto tendra en cuenta las tres perspectivas para tener un mas
claro panorama para el valor de este criterio, con el porcentaje arrojado por cada perspectiva

tenemos lo siguiente:

Tabla 8.

Enfoque de la estrategia y planificacion.

Enfoque de la estrategia

item Calificacion Puntaje %
Maximo

2.1 3 5 0,6

2.2 2 5 0,4

2.3 4 5 0,8
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2.4 3 5 0,6
2.5 4 5 0,8
2.6 3 5 0,6
2.7 3 5 0,6
2.8 2 5 0,4
2.10 4 5 0,8
2.11 5 5 1
2.12 4 5 0,8
2.13 2 5 0,4
2.14 5 5 1
Totales 44 65 0,68

Nota: Autoria propia (2020).

El enfoque que realiza dentro de la estrategia y la planificacion tiene una logica clara y aunque
esta solo al 68% dentro de la autoevaluacion si claras evidencias en el interés de realizar una
propuesta y estrategia basada en orientacion a las satisfacer las necesidades y expectativas de las
partes interesadas tanto internas como externas, hay una planificacion alineada con la mision y

vision de la empresa, apoyando de manera sistematica la politica y la estrategia.

Cuando una empresa encuentra un enfoque claro hay que desarrollar los ajustes necesarios que
la lleven a cumplir al 100% de la planeacioén desarrollada. Como es claro se puede identificar que
las herramientas TIC son necesarias en los procesos y modelos de calidad, hay que tener en cuenta
esto y asi poder fortalecer cada debilidad encontrada, que nos permita desarrollar una gestion que

cumpla con los pardmetros dados a partir de orientacion organizacional.

En la tabla 9 se puede identificar los resultados de la perspectiva de despliegue de la estrategia

y como esta tiene impacto en los resultados.

Tabla 9.

Despliegue de la estrategia.

Despliegue de la estrategia

Item Calificacion Puntaje maximo %
2.15 3 5 60
2.16 4 5 80
2.17 3 5 60

Totales 13 15 86,7
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Nota: Autoria propia (2020).

El enfoque se encuentra implantado en las % partes de las areas relevantes de la empresa, aunque
se conoce muy bien por parte de los integrantes de la empresa es necesario desarrollar las
estrategias de comunicacion a utilizar para dar a conocer los ejes principales de la empresa, y como
estas son facilitadoras. Hay despliegue acertado con debilidades que hay que corregir, pero son

mas a factores de forma que de fondo.

Tabla 10.

Control de la estrategia y la planificacion.

Control de la estrategia y planificacion

Item Calificacion Puntaje maximo %
2.18 4 5 80
2.19 3 5 60
2.20 3 5 60
221 3 5 60
Totales 13 20 65

Nota: Autoria propia (2020).

Hay una evidencia clara de se han tratado de realizar, pero no son muy claros en la consecucion
de estrategias de mejora, aunque hay una planificacion y se tiene en cuenta los resultados para la
generacion de estrategias no hay un informe escrito que respalde estas consideraciones en la toma

de decisiones.

En total la empresa obtiene un porcentaje de 67% de cumplimiento en este criterio, hay
implementado las ¥4 partes de este, pero existen debilidades muy fuertes por mejorar para alcanzar

un buen nivel dentro del proceso estratégico y de planeacion.

8.5.3 Dimension 3 calidad de la direccion comercial.

Tabla 11.

Promedio dimension calidad de la direccion comercial.

Item Calificacion Maxima %
Calificacion
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3.1 3 5 0,6
3.2 4 5 0,8
33 4 5 0,8
34 2 5 0,4
35 3 5 0,6
3.7 3 5 0,6
3.8 2 5 0,4

Total 21 35 0,60

Media 3,0

Moda 3

Nota: Autoria propia (2020).
Promedio dimensio 3 calidad de la direccion comercial
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Figura 34. Dimension calidad de la direccion comercial. Autoria propia (2020).
- Analisis

En la dimension de la direccion encontramos que se genera una valoracion del 60% en el
desarrollo de esta dimensién, Hay un plan bien definido y ejecucion de estrategias claras para la
consecucion de los objetivos, se generan planes de ventas y se cuenta con un buen proceso de
capacitacion en las lineas de servicio, y el personal adecuado y calificado para dar a conocer el
portafolio de servicios de la empresa seglin la necesidad del cliente. Existen varias debilidades en
las cuales se encuentra el manejo de herramientas tecnologicos en los procesos comerciales, que

ayudarian muchisimo y facilitarian las estrategias a desarrollar. Se busca que el equipo de trabajo
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cumpla con los objetivos trazados a través de la orientacion comercial y que esta gestion este

alineada con su estrategia corporativa.

8.5.4 Dimension 4 gestion del personal.
Tabla 12.
Promedio dimension gestion del personal.
ftem  Calificacion Msxima %
Calificacion

4.1 4 5 0,8
4.2 3 5 0,6
4.3 4 5 0,8
4.4 4 5 0,8
4.6 3 5 0,6
4.7 1 5 0,2
4.8 3 5 0,6
4.9 2 5 0,63
4.10 2 5 0,60
Total 26 45 0,63
Media 2.9
Moda 4

Nota: Autoria propia (2020)

Promedio dimension 4 gestion del personal
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Figura 35. Dimension gestion del personal. Autoria propia (2020).
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- Analisis

La valoracion obtenida estd dentro del 63%, esto nos indica que hay una clara politica de
contratacion y bienestar hacia el personal contratado, se encuentra estructurado y documentada en
cierta medida, la impersonalidad de mando es desarrollada con la estructura de los cargos y la
preparacion que se realiza en los procesos de seleccion y capacitacion, hay un claro panorama con
el fomento en el trabajo de equipo y colaborativo, la toma de decisiones es descentralizada dandole
la oportunidad a los equipos de trabajo de tomar ciertas decisiones concernientes a su rol laboral.
El trabajo es valorado y se brinda estabilidad laboral que se ve reflejado en la lealtad de sus

empleados y subcontratistas.

Existen debilidades muy marcadas y son significativas en las necesidades de las partes
interesadas en la ejecucion de su labor, una falta de pagina web y una orientacion al trabajo unido
a las herramientas tecnoldgicas es un claro ejemplo de las falencias que afectan directamente en el
desarrollo de un proceso, estas herramientas facilitarian muchos procesos y esto va directamente

con la sistematizacion de la organizacion.

8.5.5 Dimension 5 gestion de recursos.
Tabla 13.
Promedio dimension 5 gestion de recursos.
Item Calificacion Maxima %
Calificacion

5.1 2,8 5 0,56
5.2 3 5 0,6
53 4 5 0,8
5.4 4 5 0,8
5.5 2 5 0,4
5.6 2 5 0,4
5.7 3 5 0,6
Total 20,8 35 0,59
Media 3,0
Moda 3

Nota: Autoria propia (2020).
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Promedio dimesnsion 5 gestion de recursos
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Figura 36. Dimension gestion de recursos. Autoria propia (2020).
- Analisis

Al ser una empresa que trabaja por proyectos las alianzas son muy importantes en el desarrollo
y ejecucion de proyectos, se tiene muy bien definidos los aliados estratégicos y las partes
interesadas que participan dentro los procesos. La valoracion obtenida es de 59% este resultado se
debe directamente relacionado con el limitado presupuesto y recursos con los que cuenta la

empresa, dentro del contexto analizado poder inferir en las siguientes caracteristicas de la empresa:

- Esuna PYME
- Tuvo 2 afios de inactividad economica
- Se activd nuevamente en el afio 2020

- Se encuentra en proceso de restructuracion

Se evidencia avanzases positivos en areas fundamentales de la empresa a un 50% esto nos indica
que, aunque hay un avance significativo, existe un equilibrio entre las partes fuertes de la dimension
y las débiles, dentro de este contexto podemos afirmar que muchos factores no desarrollados en
esta dimension estan relacionados 100% por la limitacion en los recursos tanto fisicos como

tecnoldgicos. Estos ayudarian a fortalecer las falencias y llevar un control de la evolucidn de estas.
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Dentro del nivel de inventarios se desarrollan a través de los presupuestos de cada proyecto a
través de analisis de APU (andlisis de precio unitario) y el presupuesto general de obra donde hace

el control de materiales generando una eficiencia en el control de gastos.

8.5.6 Dimension 6 gestion de la informacion.
Tabla 14.
Promedio dimension 6 gestion de la informacion.
Item Calificacion Maxima %
Calificacion
6.1 23 5 0,46
6.2 2,8 5 0,56
6.3 2 5 0,4
6.8 1,2 5 0,24
6.9 1 5 0,2
6.11 1 5 0,2
6.12 1 5 0,2
6.13 4 5 0,8
6.14 3 5 0,6
6.15 4 5 0,8
6.16 3,7 5 0,74
6.17 3 5 0,6
6.18 4 5 0,8
6.19 2 5 0,4
6.20 2 5 0,4
6.21 3 5 0,6
6.22 2 5 0,4
6.23 2 5 0,4
6.24 2 5 0,4
6.25 2 5 0,4
6.26 3 5 0,6
6.27 4 5 0,8
6.28 2 5 0,4
6.29 2 5 0,4
6.30 2 5 0,4
6.31 2 5 0,4
6.32 2 5 0,4
Total 65 135 0,48

Media

Ql\)
NN
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Moda 2
Nota: Autoria propia (2020).

Promedio donension 6 gestion de la mformacion
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Figura 37. Dimension gestion de la informacion. Autoria propia (2020).
- Analisis

Se presenta una fuerte debilidad la gestion de la informacion en Beauty Full home aun que ha
avanzado en algunos aspectos relevantes solo se llega al 48%, se identifica mucho el
almacenamiento de la informacién, hay muy pocos procesos de gestion de la informacion, no se
cuenta con los protocolos ni con los formatos estandarizados necesarios dentro los procesos y areas
de la empresa, no se cuenta con una base de datos sélida, y los procesos de seguimiento se llevan
a cabo pero no existe los soportes documentales necesarios. No se cuenta con una pagina web, ni

con un respaldo a la informacién importante de la empresa.

Existe una carencia claramente verificada, aunque se considera relevante no se desarrolla la
inversion necesaria para generar esta gestion, podemos indicar también que est4 limitado mucho a

los recursos con los que cuenta la empresa.

8.5.7 Dimension 7 sistema de calidad de procesos.
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Tabla 15.
Promedio dimension 7 sistema de calidad y procesos.
Item  Calificacién Mixima %%
Calificacion

7.1 2 5 0,4
7.2 2 5 0,4
7.3 3 5 0,6
7.4 4 5 0,8
7.5 4 5 0,8
7.6 4 5 0,8
7.7 4 5 0,8
7.9 2,7 5 0,54
7.10 2 5 0,4
7.11 2 5 0,4
Suma 29,7 50 0,59
Promedio 3,0
Moda 2

Nota: Autoria propia (2020).

Promedio dimension 7 Sistema de calidad v Procesos
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Figura 38. Dimension sistema de calidad y procesos. Autoria propia (2020).

- Analisis
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El modelo EFQM establece la gestion de procesos como el vinculo entre los factores de
implementacién clave restantes y las métricas de resultados. En esta dimension podemos indicar
que la empresa se encuentra en un 59% de su desarrollo, se conoce la importancia d elos procesos
en el desarrollo de las actividades claves de la empresa, hay procesos ya identificados e
implantados, pero hay un equilibrio entre las mejoras a realizar y lo que se encuentra fortalecido,
es necesario generar la potencializacion de esta dimension ya que junto el liderazgo son la piedra
angular para una implementacién de calidad efectiva.

Hay una clara necesidad de generar los procesos de evaluacion control y mejora continua en
cada aspecto de la empresa, la innovacion es un factor muy importante dentro de las ventajas
competitivas que puede desarrollar una empresa, es de vital importancia generar el desarrollo

integral de esta dimension.

8.5.8 Dimension 8 satisfaccion del cliente.
Tabla 16.
Promedio dimension 8 satisfaccion del cliente.
Item Calificacion Mixima %
Calificacion
8.1 3 5 0,6
8.2 3 5 0,6
8.3 2 5 0.4
8.4 4 5 0,8
8.5 3,6 5 0,72
8.6 4,1 5 0,82
Suma 19,7 30 0,66
Media 33

Moda 3
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Promedio dimension 8 Satisfaccion del cliente
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Figura 39. Dimension satisfaccion del cliente. Autoria propia (2020).

- Analisis

Dentro del analisis de la dimension satisfaccion del cliente nos encontramos en una valoracion
del 66% de cumplimiento con esto se demuestra que existe una idea clara en satisfacer las
necesidades de los clientes, esta dimension es muy importante dentro de la empresa ya que es la
que soporta la estrategia corporativo y el modelo gerencial al que va orientado Beauty Full Home,
hay que generar lo mas pronto las estrategias necesarias de mejora que permita tener el desarrollo
de la dimension al 100%.

Hay que resaltar que es muy necesario de la implementacién de herramientas TIC en los
seguimientos y estrategias de satisfaccion de los clientes, el control y la verificacion jugaran un
papel muy importante en el desarrollo de las debilidades y potencializarlas lo necesario para poder
cumplir con el porcentaje. La participacion del cliente en el desarrollo de los proyectos es

primordial para la excelencia del servicio que se ofrece en la empresa

8.5.9 Dimension 9 direccion comercial.

Existe una direccion comercial en Beauty Full Home que ha desarrollado estrategias
encaminadas a cumplir con los objetivos trazadas por la compaiiia, existe un gran avance
significativo en el desarrollo de esta dimension, dentro de la autoevaluacion desarrollada

encontramos que hay un porcentaje desarrollado de 70% siendo este dentro del rango de las %
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partes relevantes de la empresa. Hay que tener en cuenta que el desarrollo de esta dimension es

donde se genera la estimulacion a las ventas dentro de la compaiiia.

8.5.10 Dimension 10 satisfaccion personal.
Tabla 17.
Promedio dimension 10 satisfaccion personal.
tem Calificacion Maxima %
Calificacion
10.2 4 5 0,8
10.3 4 5 0,8
10.4 3 5 0,6
10.5 3 5 0,6
Suma 14 20 0,7
Promedio 3,5
Moda 4

Nota: Autoria propia (2020).

Promedio dimension 10 satisfaccion del personal
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Figura 40. Dimension satisfaccion del personal. Autoria propia (2020).

- Analisis

Dentro de esta dimension hay una calificacion del 70% demostrando que el ambiente laboral es
el adecuado dentro de la empresa, siempre procurando por el reconocimiento personal y colectivo.

Existe una comunicacion sistematica con los empleados y los demds integrantes de la empresa.
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Hay un nivel de satisfaccion en % partes sobre la totalidad de los aspectos relevantes de la
organizacion. Hay que fortalecer la medicion y generar la comparacion con retroalimentaciones y

planes de accion.

Plantar la medicion es muy importante y se requiere generar los indicadores internos necesarios
para medir la satisfaccion de los empleados, y fija como objetivos principales dar satisfaccion a

estas necesidades y expectativas de los clientes.

8.5.11 Dimension 11 resultados comerciales y empresariales.

Para Beauty Full Home es de gran importancia generar los ingresos econdmicos que como toda
empresa en crecimiento espera de acuerdo a los afios anteriores, cabe anotar que este no ha sido
posible ya que la compaiiia detuvo sus actividades durante dos afios y solo hasta inicios de febrero
del afio en curso hemos reactivado nuevamente nuestra empresa. De los trabajos realizados desde
que retomamos nuevamente y a pesar de la pandemia hemos obtenido el 40% de los ingresos
esperados a la fecha, la idea es seguir trabajando para alcanzar una mejor rentabilidad y mayor

reconocimiento.

8.5.12 Evaluacion general del modelo EFQM.
Tabla 18.
Autoevaluacion modelo EFQM en Beauty Full Home.

Autoevaluacion modelo EFQM

Criterio Calificacion Puntaje %
maximo

Liderazgo 37 5 0,74
Estrategia y planificacion 3,4 5 0,68
Calidad de la direccion comercial 3 5 0,60
Gestion del personal 2,9 5 0,58
Gestion de recursos 3 5 0,60
Gestion de la informacion 24 5 0,48
Sistema de calidad y procesos 3 5 0,60
Direccion Comercial 3,5 5 0,70
Satisfaccion del cliente 33 5 0,66
Satisfaccion del personal 34 5 0,68
Dimension resultados comerciales y empresariales 3 5 0,60

34,6 55 0,63

Nota: Autoria propia (2020).
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El modelo en general demuestra que la empresa se encuentra a un 63% en el cumplimiento del
modelo de excelencia, hay indicios claves que demuestran que se ha generado una evolucion en 72
partes esenciales de ella. Gran mayoria de los criterios se encuentran al 50% y superior hay que
tener en cuenta que hay areas necesarias para desarrollar primero dentro de la empresa entre estas
la mas baja que es la gestiéon de la informacion, este criterio resulta necesario para desarrollar

puntos débiles de otra area, fortaleciendo esta area es posible tener la evolucion al 75%.

La tecnologia es un factor muy importante en el desarrollo de la empresa y hay que tener muy
claro este desarrollo porque se puede identificar que es nulo en la conformacién de la empresa,
quizéds se deba al limitado flujo de recursos con los que cuenta en la empresa. El desarrollo
comercial es necesario para incrementar el flujo de caja y asi mismo ir cumpliendo con necesidades

tecnologicas y fisicas de la empresa.
8.6 Conclusiones

De los resultados obtenidos, podemos concluir que para obtener excelentes resultados sedeben
gestionar todos los agentes facilitadores incluidos en el modelo EFQM. Estos agentes no funcionan
perfectamente si se implementan de manera aislada. Por elcontrario, existen importantes sinergias
entre ellos, que conforman un sistema de gestion.Este sistema debe tener tres grupos de factores
relacionados: (1) factores blandos, asociados con las personas y sus comportamientos y actitudes;
(2) factor duro, el componente técnico del sistema de calidad, y (3) politica y estrategia que establece

los objetivos y orienta y coordina las acciones que se desarrollan dentro del sistema de calidad

Con este modelo EFQM podemos enfocarnos en que falencias hemos tenido como empresa en
Beauty Full Home, ya que nos ha orientado en enfocarnos mas en el crecimiento como empresa a
partir del momento que decidimos retomar y ejercer nuevamente con nuestra empresa. - Lo que
buscamos en Beauty Full Home con el modelo EFQM es ser reconocidos como lideres, seguirnos
proyectando y planificando cada una de las estrategias que espera la compaiiia con cada una de las
fortalezas de lostalentos humanos de cada una de las areas que conforman nuestra compaifiia. -

Beauty
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Full Home busca siempre los mejores productos de innovacion y que sean del gusto de los

clientes a quienes les damos a conocer nuestros servicios y mejora.

Indagando y cuestionandonos en como llevar a cabo todos los requerimientos de acuerdoa las
necesidades de cada uno de nuestros clientes y poder ofrecer un mejor servicio a los clientes que
han confiado en nuestro servicio, agregando valor y reconocimiento en cada uno de nuestros
proyectos, obteniendo como resultado una organizacién con las cifras que nos hemos propuesto al

2.023.
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9 Verificacion estratégica
El objetivo del presente capitulo, se basa en brindar conocimiento y acciones de formacion en
los principios y practicas de la verificacion estratégica dentro del sistema de gestion de la empresa
Beauty Full Home, con el fin de realizar auditorias requeridas por los diferentes sistemas de gestion
de la organizacion, de acuerdo con las directrices de la NTC ISO 19011:2018 y a través de ello

enfocarse a la mejora.

9.1 Auditoria

La NTC ISO 19011:2018 se caracteriza por brindar las directrices necesarias para orientar el
proceso de auditorias internas y externas a todas las organizaciones, con el fin de dar cumplimiento
a la verificacion de los sistemas de gestion de calidad de cada una de ellas. Por lo anterior, en el
presente médulo se realiza el disefio y el proceso necesario para el control de la estrategia, a través

de los procedimientos realizados dentro de la empresa Beauty Full Home.

Para el cumplimiento de las directrices anteriormente mencionadas, se establecen los siguientes
formatos, los cuales son los encargados de realizar la verificacion estratégica de la empresa Beauty

Full Home.

9.1.1 Programa de auditoria.

Se caracteriza por ser un conjunto de una o mas auditorias que estan planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito especifico. Adicionalmente, un programa de
auditoria incluye todas las actividades necesarias para planificar, organizar y llevar a cabo las
auditorias.

Para el programa de auditoria de Beauty Full Home se tuvo en cuenta el siguiente contenido:
objetivo, alcance, riesgos, oportunidades, criterios, recursos, procesos, cronograma y auditores.

(Ver anexo B).

9.1.2 Plan de auditoria.

Se encarga de describir las actividades de la auditoria y de los detalles acordados en una
auditoria. Para el plan de auditoria de Beauty Full Home se tuvo en cuenta el siguiente contenido:
Proceso, ubicacion, objetivo, alcance, riesgos, oportunidades, criterios, fecha, actividades, hora y

la duracion estimada de las actividades y auditores. (Ver anexo C).
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9.1.3 Check List.

La lista de chequeo se caracteriza por ser una herramienta para recolectar evidencias y ayuda a
optimizar el tiempo de la revision de la auditoria. En el check list de Beauty Full Home se tuvo en
cuenta el siguiente contenido: Proceso, fecha, hora, lugar, criterio, pregunta y nivel de

cumplimiento. (Ver anexo D).

9.14 Acta de apertura de auditoria.

Se realiza para presentar las circunstancias especificas del inicio de la auditoria, documentos y
personas que intervienen en la reunion. Para el acta de apertura de auditoria de Beauty Full Home
se tuvo en cuenta el siguiente contenido: Proceso, fecha, lugar, dependencia auditada, hora,
asistencia, presentacion, propdsito y objetivos de la auditoria, control y registro de la asistencia a

la reunion de apertura. (Ver anexo E).

9.1.5 Acta de cierre de auditoria.

Se realiza para presentar los hallazgos y conclusiones de la auditoria, de tal manera que sean
comprendidos y reconocidos por el auditado. Para el acta de cierre de auditoria de Beauty Full
Home se tuvo en cuenta el siguiente contenido: Proceso, fecha, lugar, dependencia auditada, hora,
asistencia, agradecimiento, hechos relevantes, plan de mejoramiento e informa de auditoria. (Ver

anexo F)

9.1.6 Informe de auditoria.

Este formato permite describir los hechos o situaciones mas relevantes de la auditoria, con el
fin de exponer las observaciones y/o hallazgos, de acuerdo con los objetivos planteados en la
auditoria. Asi mismo, sirve para verificar el cumplimiento de los planes y programas, monitoreo
del desempefio de las actividades de la empresa y el desempefio de los empleados responsables de
las 4reas operacionales. Para el informe de auditoria de Beauty Full Home se tuvo en cuenta el
siguiente contenido: Informacion cliente, informacion general, objetivo de la auditoria, alcance,
criterios de auditoria, fortalezas, observaciones, oportunidades de mejora, descripcion del hallazgo,

conclusiones y equipo auditor. (Ver anexo G).
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9.1.7 Hallazgos de auditoria.

Este formato sirve para evaluar si se cumple o no se cumple lo que se estd auditando.
Adicionalmente, los hallazgos de la auditoria indican conformidad o no conformidad y pueden
ayudar a la identificacion de oportunidades para la mejora o el registro de buenas acciones. Para
los hallazgos de auditoria de Beauty Full Home, se tuvo en cuenta el siguiente contenido: Proceso,
fecha, responsable del hallazgo, documento aplicable, auditados, tipo de hallazgos, descripcion del
hallazgo, requisito aplicable, evidencia del hallazgo, posibles causas, diagrama de espina de
pescado, plan de accion, seguimiento de la implementacion y verificacion del plan de accion. (Ver

anexo H).
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10 Responsabilidad social empresarial

La Responsabilidad Social Empresarial gira en torno a conductas esenciales de las empresas y

la responsabilidad por su impacto total en las sociedades en las cuales operan.

Por lo anterior, la RSE no constituye una opcion adicional ni un acto de filantropia. Es decir,
una empresa socialmente responsable es aquella que saca adelante un negocio rentable, teniendo
en cuenta todos los efectos medioambientales, sociales y econdmicos (positivos y negativos) que
genera dentro de la sociedad. El plan de Responsabilidad Social Empresarial para la empresa
Beauty Full Home estd enfocada en generar acciones que busquen impactar siempre de manera
positiva las actividades que se vayan a realizar dentro de la organizacion. Estas practicas pueden
ser internas y externas, puesto que, las actividades se pueden desarrollar al interior de la
organizacion, pero asi mismo, los impactos internos son los que contribuyen en gran medida al

desarrollo de la identidad y la cultura organizacional.

Adicionalmente, el plan de RSE establece unos beneficios para la empresa Beauty Full Home,
los cuales se dividen en: Potenciar la presencia de BFH en la comunidad, altos niveles de lealtad y
mayor confianza a todos los grupos de interés, crecimiento de los presupuestos de inversion,
fidelidad de empleados y colaboradores y finalmente, los clientes perciben un vinculo de la

empresa con la comunidad, reforzando asi mismo la imagen y la aceptacion de la empresa.

Por otro lado, es importante establecer que al momento de presentar el plan de responsabilidad
social para la empresa Beauty Full Home se tienen en cuenta dos tipos de publico: internos y
externos, con el fin de determinar los objetivos que se deben manejar en cuestiones de la

comunicacion.

Por parte del publico interno, es fundamental que conozca los planes de inversion, es decir, los
objetivos de la campafia, las metas y los valores que la empresa esta generando a la sociedad, para
que los planes de responsabilidad social comiencen a generar un sentido de responsabilidad y asi
mismo, los colaboradores puedan sentir la necesidad de integrarse. Por parte del publico externo,
la informacion va enfocada a las promesas de valor y los impactos positivos que traera a la
comunidad, es decir, las razones por las que la empresa quiere invertir sus esfuerzos y capital con

transparencia, con el fin de generar un sentimiento de aceptacion con la empresa Beauty Full Home.
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10.1 Practicas y materias fundamentales de Responsabilidad Social Empresarial

Se desarrolla como primera medida la identificacion de todas las partes interesadas involucradas
en el desarrollo de la prestacion del servicio de la empresa Beauty Full Home, se reconoce por otra
parte las materias fundamentales y los asuntos de responsabilidad social y sobre la esfera de

influencia de una organizacion. (ISO, 2010)

Materias de Responsabilidad Social Empresarial

Gobernarea de b orgamzacion
Derechos Humanos

Practicas Laborales

Medio Ambiente

Practicas Justas de Operacion

Ll [ o | e

|

6 [Asimtos de Consunmdores
7 |Participacion v Desarrollo de la Conumidad
Figura 41. Materias fundamentales de Responsabilidad Social Empresarial. Autores (2020)

Se desarrolla una matriz de identificacion de partes interesadas con los impactos generados por

la empresa y unas practicas de evaluacion bajo la Responsabilidad Social Empresarial.

Tabla 19

Practicas de evaluacion de RSE.

Practicas de evaluacion bajo Responsabilidad Social Empresarial

La opcidn considera que esta practica no aplica en la empresa, ya que
A seguin por sus caracteristicas de tamafio, objeto social, sector servicio u
otras caracteristicas particulares no es pertinente aplicarla.

Esta opcion la aplicamos si creemos que esta practica no la desarrolla
actualmente la empresa, pero se puede considerar, por la importancia,
aporte a la estrategia, valor, contribucion a la cultura organizacional o
simplemente por conviccion.

Se aplica si se evidencia que esta practica fue planeada, disefada,
C programada para desarrollarse en los proximos meses y cuenta con los
factores necesarios para poder implementarse.
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Se aplica la opcion si la préctica se encuentra en ejecucion, se
desarrolla y verifica su implementacion, avances y resultados.

Aplica esta opcion si la practica esta integrada, 6sea ya formas parte de
E la cultura organizacional y hace parte al sistema de gestion y puede
verificarse la mejora continua

Nota: Autores (2020).




Tabla 20.

Desarrollo del capitulo 5y 6 de la ISO 26000.
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Partes
interesadas

No

Impacto
positivo

Impacto
negativo

Practicas de
Evaluacion de
Responsabilidad
Social Empresarial

MATERIAS RSE

Acciones y
Expectativas
Relacionadas

Cliente interno

Beauty Full Home
cuenta con una mision
y vision responsable
socialmente

Beauty Full Home
cuenta con principios
y valores orientados en
su gestion socialmente

Beauty Full Home
cuenta con una politica
responsable
socialmente

Entidades
regulatorias

Beauty Full Home
ofrece un
sostenimiento
transparente de la
informacion en los
diferentes sectores
financieros
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| Beauty Full Home brinda
. , X
prestaciones de ley y garantias
Beauty Full Home da .

) remuneracion econdémica por el < Desarrollar un sistema
trabajo realizado por sus para incentivar a los
empleados empleados de Beauty

p Full Home.
Cliente X Beauty Full Home ofrece Valora.r las necesidades
Externo oportunidades de crecimiento formativas de todo el

3 X personal de Beauty Full
personal y laboral a los 0
empleados oney

p elaborar un plan de
formacion anual.
Beauty Full Home genera . _
. . Garantizar la igualdad de
empleo digno a los integrantes .

4 o . X oportunidades y la no

de la compaiiia, mejorando su S
) i discriminacion dentro de
calidad vida. Beauty Full Home.




Cliente

Beauty Full Home ofrece
satisfaccion de las necesidades o
expectativas generadas por el
mejoramiento del habitat
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Prestar servicios que
estén dedicados al
disefio arquitectonico y
ejecucion de

obras civiles, con el fin
de brindar soluciones
integrales de una
manera eficaz, confiable
y

segura a cada uno de los
clientes.

Beauty Full Home brinda
mejoramiento de su calidad de
vida

A través de sus tres
lineas de servicios
(Beauty, Full y Home)
disefar proyectos
arquitectonicos de alta
calidad, con el fin de
dejarlos condicionados a
la evolucion de las
necesidades y
expectativas de cada
uno de los clientes.

Beauty Full Home ofrece un
mejoramiento de su espacio,
donde se desarrolla a nivel
biopsicosocial.

Proponer disefios y
servicios que estén
acordes a las solicitudes
de cada uno de

los clientes, con el fin de
que se sientan
satisfechos.




Proveedores de
Productos y
Servicios

Beauty Full Home compra y
genera consumo de los
bienes y/o servicios
prestados por cada una de
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Generar alianzas
estratégicas en el
mercado, puesto que,

las emp?esas que se tienen X con las habilidades y
para satisfacer las el expertaje de
necesidades de la actividad diferentes focos
comercial. empresariales.
Generar
posicionamiento de
Beauty Full Home busca la marca, con el fin de
estimulacidn para la X que la empresa sea
. reconocida
competencia en el mercado. :
Yy genere una ventaja
competitiva a través de
productos y servicios.
Identificar nuevos
procesos, productos,
Beauty Full Home busca . servicios y tipos de
innovar. materiales que
logren generar
competitividad.
Generar empleos
dignos dentro de la
Beauty Full Home busca < empresa, puesto que,

estimular en la economia.

la creacion de
puestos de trabajos es
un factor importante
dentro del crecimiento
econdmico.




Beauty Full Home busca
diversificacion del mercado.
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Ofertar nuevos
productos y servicios e
introducirse en nuevos
mercados,

mediante la
adquisicién de otras
corporaciones o
invirtiendo en nuevos

negocios.

1
2
Sociedad
Civil
3

Beauty Full Home tiene como
impacto negativo la produccion
de escombros por los trabajos
realizados.

Desarrollar una
propuesta para el
manejo integral de
residuos so6lidos

Beauty Full Home al momento
de hacer adecuaciones va a
generar contaminacion auditiva
a causa del ruido de la
maquinaria

Planificar el trabajo de
tal forma que durante
las tareas ruidosas no
estén

expuestas personas no
relacionadas con dichas
tareas.

Beauty Full Home sabe que
afectara la contaminacion
producida por los desechos
generados por las pinturas,
pegantes y residuos quimicos.

Realizar una adecuada
clasificacion de los
residuos soélidos, puesto
que, esto

permite reciclar o
reutilizar algunos de los
materiales.

Nota: Autores (2020)
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10.2 Plan de responsabilidad social empresarial Beauty Full Home
10.3 Plan estratégico para las partes interesadas

10.3.1 Impactos positivos.
10.3.1.1 Empleado interno.

- Remuneracion econémica por el trabajo realizado por sus empleados.

Estrategia: Desarrollar un sistema para incentivar a los empleados de Beauty Full Home, por
medio de bonos, los cuales son un beneficio econémico que estan representados por primas anuales,
pensiones, complementos de sueldos, bonificaciones, planes de préstamos, reembolso de servicios

médicos o medicamentos.
- Oportunidades de crecimiento personal y laboral a los empleados.

Estrategia: Valorar las necesidades formativas de todo el personal de Beauty Full Home y
elaborar un plan de formacién anual que incluya aspectos de Responsabilidad Social Empresarial
en las sesiones formativas. Ademas, desarrollar un sistema para incentivar la participacion del

empleado con sus respectivas sugerencias.
- Mejoramiento de su calidad de vida.

Estrategia: Garantizar la igualdad de oportunidades y la no discriminacion dentro de Beauty
Full Home. Asi mismo, adoptar medidas para la conciliacion de la vida laboral y familiar de cada
uno de los empleados. Finalmente, asegurar las medidas basicas de salud, seguridad y prevencion

de riesgos laborales.

10.3.1.2 Cliente externo.

- Satisfaccion de las necesidades o expectativas generadas por el mejoramiento del

habitat.

Estrategia: Prestar servicios que estén dedicados al disefio arquitectonico y ejecucion de obras
civiles, con el fin de brindar soluciones integrales de una manera eficaz, confiable y segura a cada

uno de los clientes.
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- Mejoramiento de su calidad vida.

Estrategia: A través de sus tres lineas de servicios (Beauty, Full y Home) disefar proyectos
arquitectonicos de alta calidad, con el fin de dejarlos condicionados a la evolucion de las
necesidades y expectativas de cada uno de los clientes, en donde se evidencian sus gustos,

costumbres, preferencias y presupuesto econdémico.
- Mejoramiento de su espacio, donde se desarrolla a nivel biopsicosocial.

Estrategia: Proponer disefios y servicios que estén acordes a las solicitudes de cada uno de los
clientes, con el fin de que se sientan satisfechos y asi mismo, evaluar periédicamente el grado de

satisfaccion de cada uno de ellos.

10.3.1.3 Proveedores de productos y servicios.
- Comprando o siendo consumidor de los bienes o servicios prestados por cada una de las

empresas que se tiene en cuenta para satisfacer las necesidades de la actividad comercial.

Estrategia: Generar alianzas estratégicas en el mercado, puesto que, con las habilidades y la
experticia de diferentes focos empresariales se puede crear una propuesta de valor incomparable y

asi mismo un beneficio integral a todos sus componentes.

- Estimulacion para la competencia en el mercado.

Estrategia: Generar posicionamiento de marca, con el fin de que la empresa sea reconocida y
genere una ventaja competitiva a través de productos y servicios de innovadores, de calidad y a

menor costo.
- Innovacion.

Estrategia: Identificar nuevos procesos, productos, servicios y tipos de materiales que logren
generar competitividad a través de la optimizacion de costes y asi mismo la gestion de la innovacion

no planificada.

- Estimulo en la economia.
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Estrategia: Generar empleos dignos dentro de la empresa, puesto que, la creacion de puestos

de trabajos es un factor importante dentro del crecimiento econdémico.
- Diversificacion del mercado.

Estrategia: Ofertar nuevos productos y servicios e introducirse en nuevos mercados, mediante
la adquisicion de otras corporaciones o invirtiendo en nuevos negocios, con el fin de captar nuevos

clientes y expandir el 4rea de actuacion en el mercado.

10.3.2 Impactos negativos.
10.3.2.1 Sociedad civil.

- Impacto negativo en el entorno por la produccion de escombros.

Estrategia: Desarrollar una propuesta para el manejo integral de residuos solidos,
especificamente de escombros, los cuales son producidos durante la demolicioén y construccion de

los proyectos.

- Contaminacion auditiva a causa del ruido de la maquinaria.

Estrategia: Planificar el trabajo de tal forma que durante las tareas ruidosas no estén expuestas
personas no relacionadas con dichas tareas. Adicionalmente, reducir los tiempos de exposicion

mediante rotaciones que alterne tareas ruidosas con otras menos ruidosas.

- Contaminacion producida por los desechos generados de pinturas, pegantes, y
residuos quimicos.
Estrategia: Realizar una adecuada clasificacion de los residuos sdlidos, puesto que, esto
permite reutilizar y reciclar materiales no aprovechables, minimizando la cantidad de desechos no
son viables. De esta forma, reducimos costos de disposicion final, optimizando el uso de materiales

alcanzando un menor impacto ambiental.
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11 Calidad competitividad e innovacion

En primera instancia, se puede considerar que actualmente en las sociedades industriales
altamente avanzadas, es importante establecer que el crecimiento economico y el empleo dependen
plenamente de la competitividad de cada una de las organizaciones y ésta a su vez, esta relacionada
con la calidad y la innovacion y es por esto, que las empresas estan tomando estrategias de

competitividad.

Por lo anterior, es claro afirmar que la innovacion mejora la competitividad de las
organizaciones, con el fin de integrarse a un entorno cada vez mas competitivo y global. Asi mismo,
se debe tener en cuenta que para que una empresa sea mas competitiva, se deben tener en cuenta

las siguientes caracteristicas: capacitacion continua, trabajo en equipo y creatividad.

De otra parte, las organizaciones, deben estar pendientes de lo que pasa a su alrededor, conocer
cudles son las nuevas necesidades y asi mismo tener claro como satisfacerlas, porque hoy en dia
las organizaciones estdn obligadas a implementar la calidad, la competitividad y la innovacién para
poder sobrevivir, puesto que, si lo anteriormente mencionado no se tiene en cuenta la organizacion

sera alcanzada por los competidores (Escorsa Castells & Valls Pasola, 2003)
11.1 Calidad

Es la forma en como una empresa u organizacion brinda y cumple las necesidades de cada uno
de sus clientes, generando confianza y beneficios que generen reconocimiento, compromiso,

credibilidad y diferidos para el crecimiento de la empresa.
11.2 Competitividad

Es no competir con otras compaiias que realicen la misma actividad econdmica, sino ofrecer
servicios y/o productos a clientes satisfechos tanto internos como externos que buscan cubrir una

necesidad y generar valor agregado en el proyecto.
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11.2.1 Beneficios de la competencia.

- Es saber por qué el cliente busca en la organizacion lo que la competencia no le ofrece,
confianza, credibilidad, transparencia, calidad y asi obtener como resultado clientes
satisfechos.

- Buscar mejores alternativas en la organizacion que innoven cada dia las necesidades tanto
del cliente interno como externo.

- Investigar cuales son las estrategias que usa la competencia para que la organizacién cree

nuevas ideas de mercadeo que incentiven mas y atraer nuevos clientes.
11.3 Innovacién

Son los cambios que se puedan generar a un producto y/o servicio que brinda la organizacion a
los clientes internos y externos por medio de asesorias y compra de software que realicen cada una

de las creaciones que la organizacion ofrece.
Dentro de la innovacién se desprenden los siguientes puntos:

- Innovacion de producto: Es el servicio que requiere una mejora adicional con
software que maneje a la perfeccion cada una de las digitalizaciones

- Innovacion de procesos: son los métodos de aplicacion que se introducen en la
produccion del servicio y/o producto

- Innovacion de Marketing: Es la encargada de llevar a cabo todo lo que es la parte
de disefo e implementacion, disefio y distribucion teniendo en cuenta precio y
promocion.

- Innovacioén organizacional: Es todo lo relacionado en la organizacion para que
sea mas llamativo y reconocido e incentive al cliente externo a preguntar por los

servicios y/o productos prestados.
11.4 Modelo Business Canvas

El Modelo CANVAS (The Business Model Canvas) es una metodologia, desarrollada por
Alexander Osterwalder, la cual se estd consolidando como una alternativa real para agregar valor

a las ideas de negocio (Starpoint, S.f.)
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Esta herramienta se puede aplicar a cualquier modelo de empresa, sea grande, mediana o
pequefia indiferentemente cual sea su objetivo de negocio o mercado, ya que nos muestra un

panorama muy amplio de las areas claves a desarrollar en el modelo de negocio.

Canvas se desarrolla en un lienzo permitiendo la rapida evaluacién y correlacion de una idea.

Se compone de nueve bloques:

- Segmento de clientes

- Propuesta de Valor

- Canales

- Relacion con los Clientes
- Fuentes de Ingreso

- Actividades Clave

- Socios Claves

- Recursos Clave

- Estructura de Costos
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Figura 42. Modelo Canvas secuencia de armado. Ag Tijuana (2020)
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Para la empresa Beauty Full se desarrolla el modelo Business Canvas realizando la correlacion

de cada uno de los bloques (Ver anexo I).
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12 Seguimiento y medicion de la calidad

En el siguiente capitulo, es claro afirmar que, en las organizaciones, que, si logramos que el
Sistema de Gestion de Calidad sea eficaz, tenemos que llevar a cabo un seguimiento y una medicion
de dicho sistema, puesto que, con esta accion, se puede obtener oportunas evidencias, tomar
decisiones pertinentes y asi mismo, comenzar a implementar las mejoras necesarias dentro de las

organizaciones.

Adicionalmente, la medicién y seguimiento en la Norma ISO 9001:2015, es uno de los
elementos fundamentales de la mejora continua, debido que, la norma obliga a realizar con eficacia
los siguientes aspectos: Un plan de recursos para los procesos de medicion y seguimiento, tener en
cuenta las evidencias para establecer la toma de decisiones y, a través de esas evidencias obtenidas

de cada proceso, lograr una mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.

Por lo anterior, se establece que, a través del seguimiento, medicion, andlisis y revision de los
procesos de las organizaciones, se pueden determinar los lineamientos para supervisar y medir
generalmente las caracteristicas esenciales de las actividades que impacten dentro del Sistema de

Gestion de Calidad (SGC).
12.1 Términos y definiciones

- Seguimiento: Definir el estado que presenta un determinado sistema, proceso o actividad
(ISO 9001:2015d).

- Medicion: Es un proceso para determinar un valor (ISO, 2015e)

- Indicador: Los indicadores son datos cualitativos o cuantitativos, los cuales se encargan
de medir y analizar si las organizaciones estan logrando los objetivos que se han establecido
por la alta gerencia.

- Indice: Se conoce como la formula matematica, que se encarga de cuantificar o cualificar
el valor del indicador.

- Variables: Las variables son la definiciéon de las caracteristicas que se van a evaluar,
pueden ser cuantitativas o cualitativas.

- Meta: Es el valor esperado, el cual se establece generalmente como pardmetro de

comparacion y evaluacion del logro presupuestado.
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12.2 Tipos de indicadores

- Eficiencia: Es la relacion entre los recursos que se manejan en un proyecto y los logros que
se obtienen. Asi mismo, se da cuando se utilizan menos recursos para lograr un mismo
objetivo. Ejemplo: Tiempos de proceso, costos operativos o desperdicios.

- Eficacia: La eficacia, hace referencia a la capacidad que uno tiene, para asi mismo, lograr
lo que uno se propone. Por lo anterior, es el cumplimiento de las metas y objetivos
institucionales, corporativos y operativos. Ejemplo: Entrega, calidad o cantidad.

- Efectividad: Se establece como la cuantificacion del logro de la meta. En este caso, la
efectividad, hace referencia al nivel de satisfaccion del cliente interno o externo. Ejemplo:
Calidad, satisfaccion cliente o resultado.

- Cumplimiento: Los indicadores de cumplimiento, hacen referencia a las mediciones
institucionales, las cuales estan orientadas a monitorear la consecucion de los trabajos.
Ejemplo: Cumplimiento en la entrega de pedidos.

- Evaluacion: Los indicadores de evaluacion, estan asociados con el rendimiento de un
proceso institucional, es decir, son los métodos que ayudan a las organizaciones a identificar
su FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas). Ejemplo: Evaluacion del
proceso de gestion de pedidos.

- Gestion: Son los encargados de elaborar concretamente los trabajos programados y
planificados y, asi mismo, permiten administrar realmente los procesos de la organizacion.

Ejemplo: Gestion de los almacenes de los productos en el proceso de fabricacion.
12.3 Herramientas estadisticas para la calidad

Son instrumentos que se utilizan para procesar y analizar informacion que se obtiene por medio
del desarrollo de una actividad, un producto o un proceso. Ejemplos: Histograma, diagrama de

Pareto, graficos de control, entre otros.

- Histograma: Es una representacion grafica de barras, la cual permite identificar la
variabilidad dentro de un proceso.
- Diagrama de Pareto: Se conoce como una gréfica para organizar datos, los cuales asignan

un orden de prioridades, es decir, ayudan a separar aspectos significativos de un problema.
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- Grificos de control: Los graficos de control, permiten analizar el comportamiento de varios

procesos, a través del tiempo y asi mismo, ayudan a prevenir posibles errores.
12.4 Tablero de Indicadores

Se desarrolla a continuacion el tablero de indicadores para la empresa Beauty Full Home
teniendo en cuenta 4 aspectos importantes, el primero que esté acorde a la politica de calidad y
segundo que este alineado a los objetivos de calidad planteados por la empresa, como tercer aspecto
tenemos que tener en cuenta el mapa de procesos, y por ultimo la caracterizacion de estos. (Ver

Anexo J)
12.5 Conclusion

El tablero de indicadores, es una herramienta fundamental para la empresa Beauty Full Home,
puesto que, aporta satisfactoriamente en su planeacion y administracion estratégica. Debidoa que,
ayuda a mantener la informacion de la empresa actualizada y consolidada, con el fin de obtener un

control del cumplimiento de sus objetivos y metas de todos sus procesos.

Adicionalmente, el tablero de indicadores ayuda a la mejora continua, al trabajo en equipo ya la
toma de decisiones de los ejecutivos de Beauty Full Home, puesto que, la informacion de todaslas
areas de la empresa se tiene a la mano y esto permite encontrar las falencias de los planes,

programas y estrategias, y asi mismo, analizar y decidir las acciones correctivas.
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13 Mejora continua

La mejora continua busca que cada uno de los procesos sean eficientes, derivando innovacion y
siendo una ayuda para generar nuevas actividades, consiguiendo nuevos datos de mayor analisis,
obteniendo una mayor utilidad tanto en la parte humana como de la organizacion, que la
informacion para la organizacion tenga como fin satisfacer las necesidades del cliente y de las

partes interesadas en general ofreciendo un mejor servicio.

Para llevar a cabo esta mejora continua dentro de la organizacion es importante mantener

capacitado al personal en sus labores especificas (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006a).

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Figura 43. Mejora continua del sistema de gestion de la calidad. Web de electro medicina

(2015).
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13.1 Dondey como aplicar la mejora continua
Encontramos dos métodos que podemos aplicar

13.1.1 Seis Sigma.
Dentro de la mejora continua podemos encontrar que Seis Sigma es un método que se puede
llevar a cabo dentro de la organizacion, elimina fallas y los retrasos en los procesos implementados

por la compaiia. Se realiza de la siguiente manera:

a. Lider de implementacion
b. Por Campeones
c. Cintas negras
d. Cintas verdes
Cintas amarillas
f. Curriculo de un black belt

Y cuenta con 5 etapas de proceso para llevar a cabo un proyecto de 6 sigmas de mejora continua

dentro de una organizacion de la siguiente manera

Definir
Definir problemas y métricas, sefialar
. A : Qué, por gué,
cnmn_afem al cliente y precisar |os T P q_
beneficios esperados del proyecto. AIOE, LS
Los propietarios, el equipo

l

Medir
Mejor entendimiento del proceso,
validar métricas, verificar que pueden
miedir bien y determ inar situacion actual

Controlar Analizar
[Dsefiar un sistema para mantener Idenctificar fuentes de vanacidn (las X),
meporas logradas (comirolar X vitales) como se genera el problema y
Cerrar proyecto (lecciones aprendidas) confirmar |as X weales con datos

e

Evaluar e implementar soluciones,
asegurar que se cumplen los objetivas

Figura 44. Etapas de un proyecto seis sigmas. Gutiérrez (2014)
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13.1.2 Lean manufacturing.

Es una herramienta en la que se puede evaluar las condiciones que se encuentran en la

organizacion con el fin de minimizar riesgos y mantener la mejora continua en la compaiiia,

generando reconocimiento innovacion y cumplimiento.

(Como llevar a cabo en Lean Manufacturing en una organizacion?:

Atender falencias que se identifican en la empresa y los recursos tanto humano como

econémico que son necesarios para actuar y establecer una mejora dentro de la
empresa.

Se tiene en cuenta el tiempo de entrega del servicio al cliente, teniendo en cuenta los

indicadores, tomando acciones correctivas de mejora necesarias.

Beneficios de llevar a cabo en una organizacion el método Lean manufacturing.

Reduccion
de pérdidas
de calidad

Reduccion de
inventanos

Disminucion
de
desperdicios

Beneficios

Lean
Flujo Manufacturing Reduccion
continuo de de trabajos
produccion

repetitivos

Ahorros
financieros
(costos de
produccion)

Reduccién
de tiempos
de

entregas

Figura 45. Beneficios del Lean Manufacturing. Lean Manufacturing, Conceptos técnicas e
implantacion (2015)
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13.1.3 Los 5 por qué.
El método de los 5 porqué es llevar a cabo las fallas que estd presentando y qué soluciones

radicales se puede llevar a cabo para dar fin a la problematica dentro de la organizacion.
Como se puede implementar:

- Buscando opciones que generen posibles soluciones

- Al validar el origen del problema y preguntar entre cada una de las personas que se
encuentran dentro de los procesos de la organizacion el | Porqué del problema? ;porque
no se habia determinado antes una posible causa?

- ¢La idea de los 5 por qué? es determinar que se hagan 5 preguntas para resolver el
problema.

- Se pueden generar mas de 5 preguntas de porqué hasta que no se logre llegar al fondo
de la causa y dar una solucion.

- El tema se debe enfocar en el problema y no en el personal de la organizacion.
13.2 Diagnostico Lean para la empresa Beauty Full Home
13.3 Tablas de resultados

Las tablas de resultados fueron realizadas y se adjuntan como anexo en el trabajo (Ver Anexo

K).
13.4 Hoshin Kanri

El Hoshin Kanri es un modelo de gestion estratégico, el cual se encarga de que los objetivos de
la organizacion se relacionen con todas las areas de la empresa, con el fin de que todo el personal
participe y aporte desde sus conocimientos aspectos positivos dentro de la organizacion y asi

mismo, que entre todos alineen sus estrategias para lograr los mismos objetivos de la empresa.

Por lo anterior, en el presente trabajo se elabora el Hoshin Kanri para la empresa Beauty Full
Home, de acuerdo a las siguientes herramientas: Estandarizacion del Trabajo (SDT del Trabajo),

Mejora Continua, Single Minute Exchange of Die (SMED), TPM y Pull System. Para cada una de
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estas herramientas se determinaron: Directrices, indicadores, estrategias, indicadores de las

estrategias, responsables y actividades clave.

Finalmente, se elabora el Plan de Implementacién de Lean Manufacturing, a través del diagrama
de Gantt. Esta herramienta tiene como objetivo programar y plasmar el tiempo en que se van a

desarrollar cada una de las actividades clave que se establecieron en el Hoshin Kanri (Ver Anexo

L).
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14 Comunicacion gerencial

Este plan de gestion de comunicaciones establece las directrices para la Propuesta de Disefio en
el Gerenciamiento de la calidad para la empresa Beauty Full Home. Este plan es una guia necesaria
para los procesos comunicacionales en la vida del proyecto, a medida que el proyecto realice
cambios asi mismo se va realizando los ajustes y actualizaciones necesarios segun los

requerimientos de este.

En este documento encontraras la caracterizacion de los roles de las personas y partes
interesadas que estan involucradas en esta propuesta, incluye la matriz de Comunicaciones donde
se relacionan los requisitos, canales de comunicacion, formas de comunicacion y seguimiento. Se
incluye también los requisitos y forma de realizar reuniones, eventos y demas formas de

comunicacion con equipos de trabajo, para que estas se cumplan de la mejor manera.

Se incluye también el directorio del equipo de del proyecto para tener la informacion necesaria

de contacto de todas las partes interesadas que se involucran en este proyecto.

14.1 Enfoque de gestion de comunicaciones

El plan de gestion de comunicaciones en la empresa Beauty Full Home es un elemento
fundamental para el plan de direccion del proyecto, puesto que, se basa en la planificacion,
estructuracion, implementacion y seguimiento del mismo, con el fin de lograr la eficacia dentro de

la organizacion.

Por lo anterior, la gestion de comunicaciones de Beauty Full Home se enfoca en: La matriz de
comunicacion en donde se determinan los requisitos de comunicaciones, puesto que, se establece
qué informacién se va a comunicar, quién es el que va a comunicar, cuando lo va a comunicar, los
medios que va a utilizar y a quién va a comunicar, con el objetivo de lograr una comunicacion

eficaz dentro de la organizacion.

Adicionalmente, se enfoca en los métodos para actualizar y mejorar el plan de comunicaciones
de la organizacion, debido a que, el gerente de Beauty Full Home es el encargado de gestionar las
actualizaciones, los cambios o los requisitos que se vayan dando dentro del desarrollo y el avance

del proyecto. Lo anterior, se realiza con el fin de que todas las partes interesadas estén informadas
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de las actualizaciones, los cambios o los requisitos adicionales que se presenten en el plan de

comunicaciones de la empresa Beauty Full Home.
14.2 Restricciones de gestion de comunicaciones

Todas las actividades de comunicacion del proyecto de Beauty Full Home se deben realizar
teniendo en cuenta el presupuesto, el cronograma y los recursos que fueron aprobados por la
organizacion. Asi mismo, se establece que el gerente de la empresa es el encargado de supervisar
que todas esas actividades de comunicacién se desarrollen por el personal de trabajo acordado y
que asi mismo, solo hagan uso de los recursos que fueron aprobados para el proyecto, para evitar

que se exceda con el presupuesto que se habia aprobado principalmente.

La politica de comunicacién electronica de Beauty Full Home, establece que todo el personal
que tenga acceso al correo corporativo, tiene la responsabilidad de administrarlo correctamente, es
decir, que la emision de los mensajes sea de interés corporativo y asi mismo, que se maneje un
lenguaje apropiado, basado en el respeto y la cordialidad. Adicionalmente, establece que en el
correo corporativo se debe manejar la plantilla estandarizada, la cual es establecida por el programa
de gerencia de la calidad de Beauty Full Home, puesto que, esto permite una redaccioén formal en

cada uno de los correos.

La politica de documentos legales de Beauty Full Home, establece que todos los documentos
legales de la organizacion, tales como: Contratos, cotizaciones, soportes contables, actas de
reunion, entre otros, siempre deben ser utilizados por las dependencias de la organizacion, puesto
que, constituyen parte de la documentacion legal y asi mismo, permiten el control de procesos de

calidad de la empresa Beauty Full Home.

Cabe destacar, que todas las restricciones de gestion de comunicaciones de Beauty Full Home
se comprenden y se comunican de forma clara y concisa a todas las partes interesadas de la

organizacion.
14.3 Requisitos de comunicacion de las partes interesadas

De acuerdo con el proyecto que esta llevando a cabo Beauty Full Home y las partes interesadas

debemos establecer, programar, diligenciar y hacer seguimiento de como se va a llevar a cabo el
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desarrollo del servicio, que documentos son necesarios para el desarrollo del proyecto y como
afecta ambientalmente el proceso de restauracion. Adicional a esto se debe llevar a cabo un estudio
por personas capacitadas quienes seran los que llevaran a cabo el procedimiento, control,

requerimiento de documentacion, registros, soportes y actualizacion de los cambios efectuados.

También se debe tener en cuenta el registro de tareas diarias sobre el avance de la obra y
percances presentados durante el tiempo de esta, esto con el fin de llevar un seguimiento minucioso
y control de estos; consignandolos en el libro de lecciones aprendidas para asi implementarla en

futuros problemas.

Adicional a esto se deben programar reuniones con el cliente y/o partes interesadas con el fin
de dar a conocer y/o mostrar los cambios efectuados en la obra de acuerdo con las sugerencias
emitidas por el mismo en cada uno de los medios de comunicacién que se maneja dentro de la

organizacion.
14.4 Roles

e Gerente: Es el responsable de hacer cumplir las normas dentro de la organizacién y las
necesidades de los clientes, y quien tomara las decisiones y envio escrito formal de
correos, memorandos y formatos de los proyectos a ejecutar en Beauty Full Home.

e SIGAR: Es el responsable de comunicar a cada uno de las personas encargadas por
medio de correo electronico escrito formal y memorandos cada una de las novedades de
los procesos y riesgos que se presenten en Beauty Full Home.

e Talento Humano: es el area encargada de comunicar a las demas areas por medio de
correo electroénico formal escrito y/o verbal formal por medio de reuniones presenciales
o virtuales técnico Diligenciar las actas y libros de tareas diarias, actas de entrega y
requerimientos y solicitud de materiales y enviarlo de manera formal escrita por correo
electronico y/o WhatsApp

e Financiero: Es el encargado de llenar la documentacion requerida para el proyecto tal
como costos, presupuestos, pagos y transferencias enviada por correo electronico formal

escrito y/o fisica.
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14.5 Directorio del proyecto

En el siguiente directorio Podemos encontrar la informaciéon de contacto necesaria para la
comunicacion con el personal identificado del proyecto, en la informacién encontrada tendremos
el rol que cumple dentro del proyecto, nombre y apellidos, area de trabajo correo electrénico y

numero telefonico.

Tabla 21.

Directorio del proyecto.

IDENTIFICACIO  IBC PENSION SALUD CCF
N
40.028.280 4.000.000 $ 680.000 $ 160.000 $
160.000
79.125.450 4.500.000 $ 765.000 $ 180.000 $
180.000

Nota: Autoria propia (2021).
14.6 Métodos y tecnologias de comunicacion

Analizando que la razén de ser de nuestra compafiia Beauty Full Home es la satisfaccion total
del cliente, encuentro que los diferentes canales de comunicacion de la empresa hacia el cliente
son los de mayor importancia ya que si no se genera una eficaz comunicacion puede generar puntos

criticos en la operacion de nuestra razon de ser.

Es de vital importancia tener clara la necesidad de nuestro cliente en cada proyecto ya que cada
uno es diferente, como primera necesidad debo establecer un medio de comunicacion en el
momento de escuchar la necesidad real de nuestro cliente en el que estén involucrados las
dependencias que van a tener accidn directa para cumplir dicho requerimiento, en este primer
contacto directo debo incluir al cliente y a las siguientes dependencias: area técnica, comercial,

financiera y gerencia general, para este utilizare una herramienta electronica la cual por medio de
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video llamada (Zoom-Teams), esta serd grabada de manera verbal formal, en caso necesario se
debe hacer una cita presencial. El gerente garantizara que todas las partes interesadas tengan acceso
a este medio de comunicacion se debe enviar via correo electronico por medio del uso del
calendario a todos los links de invitacién con los respectivos usuarios y contrasefias para su acceso,

asi como la fecha y hora a la que est4 programada dicha reunion.

El segundo canal que utilizarad Beauty Full Home sera el correo electronico en el que el Gerente
de la organizacion recibira de las diferentes dependencias la siguiente documentacion: Area técnica
- insumos y técnicas; area financiera — presupuesto, costos del proyecto y plazos de pagos pactados
con el cliente; area comercial — propuesta a presentar al cliente; luego de la verificacion y
aprobacion por parte de gerencia este emite un correo al cliente en el cual incluye el documento,
cotizacion y contrato dando asi cumplimiento a la gestion de comunicacion una notificacion formal
escrita. El cliente en caso de aceptar debe firmar el contrato y enviarlo en PDF por medio de correo

electronico a Gerencia.

La siguiente herramienta para utilizar sera la comunicacion telefonica constante con el fin de
hacer acompafiamiento y seguimiento al proyecto y mantener al tanto al cliente de como va el
proceso y al igual escuchar sus sugerencias; de acuerdo con estas se enviaran via correo electronico
formatos de PQR, sugerencias y encuestas de satisfaccion al cliente para tener registro y medicion

de la eficacia en la comunicacion con el cliente.

En cuanto a la comunicacion interna se manejaran por medio del envio de documentos sugeridos
por la compaiiia via correo electronico entre la dependencia del 4rea técnica hacia el 4rea comercial
y financiera para el levantamiento real de los costos e insumos a utilizar y mano de obra. Ya Luego
de su aprobacion por parte de gerencia se debe emitir un cronograma de actividades para la
realizacion y finalizacion del proyecto comunicandolo al 4rea comercial, financiera y técnica por
medio de la documentacion interna de la compaifiia reglamentaria via correo electronico a las

distintas dependencias.

Ya finalizada la obra se debe enviar una encuesta de satisfaccion a nuestro cliente con preguntas
clave sobre nuestro servicio, calidad y medios de comunicacion utilizados durante el proceso del

proyecto.
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Es importante aclarar que toda la documentacion utilizada dentro del proceso de comunicacion
interna y externa hacia el cliente es la reglamentada por la compafiia y cumple varios parametros
de verificacion ya que son documentos formales y evidencias del seguimiento de los diferentes
procesos de la gestion de la calidad de la compaiiia, durante la ejecucion, gestion y monitoreo de

cada obra.
14.7 Matriz de comunicaciones

En la siguiente tabla se observa la matriz de comunicaciones del proyecto.



Tabla 22.

Matriz de comunicacion de Beauty Full Home.
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Matriz de comunicacion de Beauty Full Home

Emisor Medio Receptor Tipo de Periodo Verificar Interno /
comunicacion Externo
Gerencial Correo electronico de Director de Escrito formal Semanal Francisco Interno
BFH / Memorandos cada proceso Moreno
SIGAR Correo electronico de  Colaboradores Escrito formal Semanal Leidy Interno
BFH / Memorandos Vasquez
Talento Correo electronico de  Colaboradores Escrito formal / Quincenal Javier Interno
Humano BFH / Reuniones Verbal formal Viasquez
presenciales y
virtuales via Zoom -
Teams
Técnico Llamada telefonica / Operarios Verbal formal Semanal Javier Interno
Video llamada en Vasquez
plataformas Zoom -
Teams
Financiero Telefénicamente / Proveedores / Verbal formal / Mensual Leidy Interno /
Correo electronico de Clientes Escrito formal Vasquez Externo
BFH
Correo electronico de Clientes Escrito formal Mensual Externo
BFH / Memorandos
Correo electronico de Gerencia Escrito formal Quincenal Interno
BFH / Memorandos general

Nota: Autoria propia (2021).
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14.8 Diagrama de flujo de comunicacion

El diagrama de flujo de comunicacion que se disefid para el proyecto de Beauty Full Home,
tiene como objetivo suministrar a todas las partes interesadas del proyecto, una mejor comprension

del proceso que deben seguir en todas las comunicaciones del proyecto.

St Ver la matriz de

comunicacion de
BFH

{Se comunica el
proyecto de Beauty
Full Home?

NO

Y

SI SI

(La comunicacion
es privada?

Proveer la comunicacion
segun corresponda

(El gerente del proyecto
lo autoriza?

v

NO NO

A 4

Establecer una reunion
con el lider del proyecto
de BFH para la
explicacion de la

Realizar una reunion con
el gerente del proyecto
de BFH para tomar una

decision

comunicacion

Figura 46. Diagrama de flujo de comunicacion. Autoria propia (2021).
14.9 Directrices para reuniones

Para el esquema de reuniones debemos organizar un cronograma para dicha actividad con las
partes interesadas en el que habrd una orden del dia, se tendrd en cuenta la respectiva
documentacién e informes para analizar, registro de asistentes, se tendra en cuenta las notas de las
decisiones tomadas para posteriormente levantar el acta de tareas a realizar y decisiones tomadas

dentro de la misma.

Dentro del cronograma se llevara a cabo la medida del tiempo destinado para cada uno de los
temas a tratar dentro de la reunion, asi como el tiempo a utilizar por cada interlocutor, se deben
estimar tiempos para debates y opiniones de los asistentes y en ocasiones espacios de tiempos para

votaciones dentro de la asamblea en el proceso de aprobacion de las decisiones a tomar.
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Para tratar los diferentes temas a abordar se debe contar con la respectiva documentacion ya
sean ideas a plantear, problemas por solucionar, avances de proyecto y definicion de cronogramas
de pasos y entrega; es importante contar con estos documentos ya establecidos por el sistema de
gestion de calidad de la compaiia de manera estandarizada para que todos los asistentes cuenten

con acceso universal e igualitario para todos.

Debe tener elegido un moderador el cual se encargara de poner la pauta de inicio y fin de cada
tema dentro del cronograma al igual que dar la palabra a cada interlocutor, de manera organizada
y siguiendo el cronograma de la orden del dia, dando dinamismo a la reunion. Cada interlocutor de
las dependencias involucradas tiene preparada cada intervencion con antelacion y pueden utilizar
herramientas tecnoldgicas para la presentacion de sus informes como Excel, Power Point, videos
entre otros, estos ya estaran ajustados al tiempo del cronograma y deben ser Claros y entendibles

para todos los asistentes.

Dentro de los informes presentados se tendra en cuenta los incidentes ocurridos dentro del
proceso de la obra y cada departamento serd responsable de tomar nota de sus estos procesos
refiriéndose a como afecta cada dependencia para analizar soluciones a proponer dentro de la
reunion, estas se deben anexar al informe general de resultados de la reunién junto con las

soluciones a aplicar y tareas a seguir.

Dentro de reuniones que incluyen personal externo como clientes o aliados se debe respetar
siempre los acuerdos de confidencialidad ya que es importante conservar los secretos profesionales
de la compaiiia y se deben realizar presentaciones para este tipo de reuniones en las que se ensefia
lo necesario para el entendimiento de los asistentes pero a la vez protegiendo la informacion de la
compaiiia como costos internos de compra de materiales y margenes de ganancia entre otros ya
que no es necesario que 1 cliente conozca esos valores, para el cliente hay una tabla de valores

vigente publicada y se maneja de manera comercial.

De los resultados de una reunién grupal se pueden generar reuniones mas pequeias por
departamentos en las cuales se trataran temas a fondo y sus soluciones ya que afectan a toda la

operacion de Beauty Full Home.
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14.10 Estandarizacion de la comunicacion

La estandarizacion es un proceso que permite ser mas productiva a la empresa, ya que es un
proceso definido que permite que se sigan los mismos pasos y caminos cada vez que se realiza un
proceso generando asi Optimos resultados, con el pasar del tiempo se puede agregar mejoras a este
proceso siendo aun el estdndar y modelo para seguir, es sinonimo de realizar el mismo proceso
para una tarea definida y permite que las partes interesadas manejen el mismo idioma de una
manera mas simple. La estandarizacion abarca varios métodos de la comunicaciéon y de la
documentacion dentro de la empresa, es alli donde después de analizar la matriz de comunicaciones

internas y externas debemos estandarizar dichos procesos para hacerlos mas eficientes.

Correo electronico: este manejara una plantilla establecida en el programa de gerencia de la
calidad de la compaiia Beauty Full Home la cual permitira la redaccion de estos correos de manera
formal, esto incluye, fecha, nombre a quien va dirigido el correo, si es persona natural y/o juridica,
tendréd un contenido claro y explicito ya sea una comunicacion informal y en ocasiones documentos
adjuntos, el documento tendra firma con nombre y cargo de la dependencia de quien lo estd

redactando.

Documentos legales: tales como contratos, cotizaciones, soportes contables, actas de reunion,
informes de reunién, memorandos, formato de sugerencias y PQR, encuestas de satisfaccion al
cliente, actas de entregas de obra, plantillas de registro diario de tareas, libro de aprendizaje de las
tareas diarias y errores, entre otros deberan siempre ser utilizados por las dependencias de la
organizacion ya que constituyen parte de la documentacion legal y permiten el control de procesos
de calidad de la compania. El hecho de que se maneje ese tipo de documentacion y medios de
comunicacion permitird que se haga mas facil la estandarizacion de procesos y asi llegar a dar

resultados de mayor calidad en menor tiempo.

Todas las ayudas electronicas que se utilizan para presentaciones de informes, presupuestos o
disefios internos de la organizacion y a clientes deben manejar el logo de la compaiia, asi como
los disefios de planos, las presentaciones en Power Point tendran la imagen corporativa de manera

agradable que generen impacto y recordacion a los clientes de Beauty Full Home.
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Cualquier documento dentro de las plantillas generadas por Beauty Full Home deben tener fecha
de elaboracioén, nombre del proceso y/o proyecto y debe estar firmado con el nombre de la persona
que lo elaboro. Los proyectos elaborados deben ser siempre revisados y autorizados por gerencia,
para comunicaciones internas, informales dentro de las dependencias se utilizara medios como
WhatsApp y la plataforma Zoom, a manera visual de la comunicacion interna habrd un cronograma
de tareas publicado en la sala de juntas donde se actualizara semanalmente las tareas previstas para

la siguiente semana.

En la organizacion de los grupos de trabajo se utilizara la plantilla creada por Beauty Full Home
que involucra el encabezado de pagina con el logo de la compaiiia, nombre del proyecto, direccion
de la obra, teléfono de contacto, tareas a realizar, nombres de los encargados del area técnica que

tendran procesos dentro del proyecto, insumos, programacion de entrega y ejecucion

Es responsabilidad de cada dependencia la alimentacion diaria de las bases de datos y
documentacion electronica que maneja la compaiiia, esta informacion es de acceso jerarquico a
cada dependencia ya que los equipos de computo estan conectados por red fisica LAN y de acuerdo

con el cargo tienen permisos y accesos establecidos con usuarios y contrasefas.
14.11 Proceso de escalamiento de comunicaciones

El proceso de escalamiento es tan importante ya que nos ayuda a evaluar la prioridad de
resolucion en la comunicacion y como esta afecta al proyecto de acuerdo a su importancia, como

se puede ver en la siguiente tabla 23.
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Proceso de escalamiento de comunicaciones.
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Prioridad Definicion Autoridad de Decision  Plazo para la Resolucion
Prioridad Todo aquello que se necesite Profesionales A la brevedad posible
1 comunicar sera de forma Administrativos

rapida, ya que el nivel de
importancia es alto, si no se
comunica podria generar
pérdidas a la empresa.

Prioridad Toda la informacién que se Profesionales
2 necesite comunicar de forma Administrativos
programada con un nivel de
importancia medio.

Maximo dia y medio

Prioridad Toda la informacion que se Profesionales y
3 necesite comunicar de forma Técnicos
Esporadica, con un nivel de
importancia técnica.

Maximo 2 dias

Prioridad Toda informacion que se Profesionales y 1 semana
4 necesite comunicar de forma Administrativos
anual
Nota: Autoria propia (2021).
14.12 Glosario de terminologia
Tabla 24.
Glosario de terminologia.
Termino Definicion
Comunicacion Envi6 de informacion necesaria para llevar a cabo las actividades
programadas y no programadas de una forma eficaz, segura y
disponible.
Stakeholder Toda persona, entidad o empresa que aporta y tiene que ver con el

proyecto, su participacion afecta de manera proporcional el
proyecto y de forma contraria.
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Plan de Gestion de Comunicaciones

Documento guia y planificado con los objetivos del proyecto, de
las formas de realizar la comunicacion cumpliendo con los
estandares de calidad implantados en este proyecto.

Escalamiento

Forma de realizar la retroalimentacion de la informacion, de forma
prioritaria de acuerdo al nivel de importancia e impacto sobre la
organizacion.

Nota: Autoria propia (2021).
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15 Gestion de proyectos

En Beauty Full Home siempre se ha buscado la calidad en los servicios, que son la base de la
filosofia de la empresa. Se pretende que con el proceso de restructuracion administrativa y de
procesos se disefie de la mano con el Sistema de Gerenciamiento de Calidad (SGC), basado en los
requisitos de la norma: NTC ISO 9001:2015, con el objetivo de mejorar los procesos
administrativos y del servicio que se presta, que exista un control determinado de los procesos
financieros, comunicacion interna y externa, relacion con el cliente interno y externo y toda la
interrelacion de las areas de la empresa estén alineadas a la mision, vision y valores corporativos

de la empresa.

Se busca generar un disefio en el SGC que cumpla con todos los pardmetros a nivel
administrativo y de servicio para encontrar un factor diferenciador en el mercado y una ventaja
competitiva, esto como punto diferenciador en un mercado tan competitivo y en continuo desarrollo
Beauty Full Home busca desde su propuesta misional satisfacer la necesidad de habitat de los

clientes donde se encuentre un equilibrio en el desarrollo biopsicosocial y su entorno.
15.1 Enfoque de gestion de proyectos

El director del proyecto es Javier Vasquez y ¢l tiene la responsabilidad de dirigir y ejecutar el
Disefio del Sistema de Gerenciamiento de Calidad en la empresa Beauty Full Home, conforme al
Plan de Direccion del Proyecto. Los integrantes del proyecto son cinco (5) y estan conformados
por: director del proyecto - Javier Vasquez, patrocinador del proyecto y director de SIGAR -
Francisco Céspedes, lider de proceso RRHH — Leidy Vasquez, lider de proceso técnico — Mauricio
Aguirre y lider de proceso financiero — Oscar Ortega. El director del proyecto para la ejecucion del
trabajo tendra en cuenta el recurso humano, tecnoldgico, infraestructura y financiero, con el fin de

establecer la planificacion de dicho proyecto.

Adicionalmente, todos los planes de gestion del proyecto deben ser revisados y aprobados por
el patrocinador del proyecto — Francisco Céspedes y por el director del proyecto — Javier Vasquez.
Cada fase del proyecto debe ser aprobada por el gerente de la empresa y a su vez se debe elaborar
y presentar un acta de aprobacion con su respectiva firma. Asi mismo, el patrocinador tiene la

responsabilidad de tomar las respectivas decisiones frente a la financiacion del proyecto.
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Por otro lado, todos los integrantes del proyecto a través del correo corporativo, tendran una
comunicacion mas eficiente, puesto que, podran realizar los reportes de forma mas facil y rapida.
Ademas, tendran la responsabilidad de generar informes de cada fase del proyecto. El director del
proyecto sera el encargado de comunicar a cada uno de los directores de la empresa sobre el avance

y el desempenio de cada recurso del proyecto.
15.2 Alcance del proyecto

El alcance del proyecto incluye la identificacion, la planificacion y el disefio del sistema de
gerenciamiento de calidad para mejorar la gestion de los procesos de la empresa Beauty Full Home
y cumpliendo con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, con el fin de generar satisfaccion del
cliente, una ventaja competitiva y un fortalecimiento organizacional. Adicionalmente, este
proyecto incluye la documentacion y los requisitos necesarios para su ejecucion. El proyecto no
incluye la implementacion del Disefio del Sistema de Gestion de Calidad, ni tampoco incluye

cambios en las restricciones y en los requisitos por parte de los interesados del proyecto.
15.3 Lista de hitos

La siguiente tabla enumera los principales hitos del proyecto Disefio del Sistema de Gestion de

Calidad:

Tabla 25.

Lista de hitos del proyecto.

Hito Descripcion Fecha
1. Informe inicial Acta que contiene la informacion y el analisis del 03/05/21
diagnostico de la empresa.

2. Evaluacion de Documento que informe el desempefio de cada 24/05/21
procesos proceso.

3. Informe de gestion ~ Acta que contiene el cronograma y el analisis del 14/06/21
del SG- SST cumplimiento del SG-SST.

4. Informes Documentos con los soportes de los estados 16/08/21
financieros financieros.

5. Informe de Acta que contiene los resultados y el analisis de la 30/09/21
auditoria Auditoria.

Nota: Autoria propia (2021).
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15.4 Programacion de linea base y estructura de desglose de trabajo

La siguiente tabla evidencia la estructura de desglose del trabajo del proyecto Disefio del

Sistema de Gerenciamiento de Calidad:

Tabla 26.

EDT - Entregables del proyecto.

EDT Entregablede Descripcion Responsable Costo

trabajo
1 Diagnéstico Director del $
Inicial proyecto 1.300.000

1.1  Analisis de la Documento Director del ~ $ 300.000
situacion actual que contiene la proyecto
de la empresa informacion
interna
(DOFA) y —
externa —
(PESTEL) de
la empresa
1.2 Analisis y Documento Director del ~ $ 300.000
reevaluacion con la proyecto
de las descripcion y
estrategias evaluacion de
implementadas las estrategias

1.3  Informe inicial Acta que Director del ~ $ 700.000
contiene la proyecto
informacion y
el analisis del
diagnostico de —
la empresa -

2 Mapa de Patrocinador $ -
procesos del proyecto  2.600.000
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2.1 Identificacion
de las partes

interesadas

Documento
que establece
la
identificacion
de todas las
partes internas
y externas del
proyecto y asi
mismo, la
caracterizacion
de sus
intereses y su
influencia
dentro del
mismo

Patrocinador $ 300.000

del proyecto

2.2
de los procesos

Caracterizacion

Documento
que por cada
proceso
informe lo
siguiente:
(Quién es el
responsable?,
(Para quién va
dirigido?,
(Con qué
finalidad se
realiza?,
(Como se
realiza?,
(Cuéndo se
realiza?, ;Qué
se requiere
para
realizarlo?

Patrocinador $
del proyecto  1.300.000

2.3  Seguimiento y
medicion de

los procesos

Documento
que establece
el resultado de
cada proceso

Patrocinador
del proyecto

$ 400.000

2.4 Evaluacion de

los procesos

Documento
que informe el

Patrocinador $ 600.000

del proyecto




desempefio de
cada proceso

3 Matriz de Director $
riesgos SIGAR 2.100.000
3.1 Seguimientode  Documento Director $
los riesgos y que describa SIGAR 1.400.000
salidas no los controles
conformes no definidos
de cada —
proceso —
3.2 Indicadores de Matriz que Director § 700.000
gestion evidencie el SIGAR
cumplimiento
de los —
indicadores
4 Plan Lider RRHH $
Estratégico de 2.000.000
Talento o
Humano
4.1 Programa de Documento  Lider RRHH $ 800.000
desempefio del con las
personal directrices o
para evaluar el —
desempeiio del
personal de
BFH
4.2  Seguimientoy  Documento  Lider RRHH $ 600.000
medicion del  que reporte los
SG-SST resultados del o
SG-SST —
4.3 Informe de Acta que Lider RRHH $ 600.000
gestion del contiene el
(SG-SST) cronograma y
el andlisis del *
cumplimiento —
del SG-SST
5 Cronogramade  Documento  Lider técnico $
obras y con las fechas, 2.000.000
entregas las actividades

y las entregas
realizadas

150
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5.1 Presupuestode  Documentos  Lider técnico $
obras con las 1.000.000
cotizaciones
de los insumos
y los servicios
profesionales
5.2 Informes de Documento  Lider técnico $
planes de obras  que define los 1.000.000
criterios del
plan de —
manejo de
cada obra
6  Seguimientode  Documento Lider $
facturas y que establece financiero  2.000.000
registros las
contables causaciones
contables cada
una con su
soporte
6.1 Estados Lider $ 800.000
financieros financiero
6.2 Informes Documentos Lider $
financieros con los financiero 1.200.000
soportes de los T
estados
financieros
7 Plan de Director del $
auditoria proyecto  3.000.000
7.1 Programa Documento Director del ~ $ 800.000
anual de que contiene proyecto
auditoria las directrices,

reglas
generales y
actividades del
programa de
auditoria
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7.2 Hallazgos de Documento Director del $ 700.000
auditoria que identifica proyecto
las
oportunidades
de auditoria —

7.3 Informe de Acta que Director del $
auditoria contiene los proyecto 1.500.000
resultados y el o
analisis de la —
auditoria

Nota: Autoria propia (2021).
15.5 Plan de gestion de cambios

La gestion de cambios del proyecto genera el control a la solicitud de cambios y procedimiento
del proyecto y de como se deben realizar de una forma correcta. Este plan de gestion se compone

de las siguientes fases:

Tabla 27.

Control de cambios.

Fase Descripcion Solicitante Receptor Revisor
1 Se realiza la identificacion de las Parte interesada ~ Director del Director del
necesidades halladas en el del proceso proyecto proyecto y
proyecto y se evalua la posibilidad lideres del

de realizar el cambio, se hace la proceso

solicitud a través del formulario
disefiado para este procedimiento.

2 Se genera el Registro del cambio Director del
en el CPD (Cambio, Problema, Proyecto
Decision) que es el registro donde
se lleva el historial de solicitudes
de cambio y se realiza el
seguimiento de este hasta su
solucion.
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Revision y evaluacion de los
requerimientos generados en la
solicitud de cambio, asi mismo la
medicidon del impacto del cambio
en el proceso segin las variables
de tiempo, recursos, alcance y
programacion del proyecto.

Director del
proyecto y
lideres del

proceso

Aprobacion de la solicitud del
cambio, se envia el formulario de
solicitud de cambio a la junta de
cambio para su revision y
aprobacion, segln las variables de
riesgo de aplicacion del cambio e
impacto en el proyecto.

Director del
proyecto

Junta de Junta de
Cambio Cambio

Comunicaciéon de los cambios
aprobados o rechazados, y ajustes
en el proceso con los respectivos
cambios en los documentos.

Director del
proyecto y
lideres del

proceso

Partes
interesadas

Implementacion  del  cambio.
Seguimiento 'y medicion del
cambio generado, informe de
rendimiento.

Parte Interesada
del proceso

Nota: Autoria propia (2021).

15.6 Plan gestion de costos

siguientes condiciones: Programar, evaluar, decidir e inspeccionar.

La solicitud de cambios la puede realizar cualquier parte interesada del proyecto, al igual que el
equipo del proyecto, la responsabilidad del seguimiento y evaluacion del control de cambios sera
responsabilidad del director de proyecto, y es indispensable tener al dia el CPD con sus respectivos

soportes y seguimientos, hasta el final de la solucion o rechazo del cambio.

Para llevar a cabo el plan de gestion de costos del proyecto es necesario tener en cuenta las

Programar los costos: Para llevar a cabo la gestion del proyecto se debe tener en cuenta

los siguientes estandares e items: Acta de constitucion, factores ambientales, personal

1doneo para llevar a cabo el proyecto y el musculo financiero para hacer el seguimiento e
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inspecciones a futuro, bajo la directriz del patrocinador del proyecto de como se deberan
administrar dichos gastos.

- Evaluar: El valor del proyecto esta por quince millones ($15.000.00).

- Decidir: Es contar con los insumos estimados a las tareas a realizar bajo el presupuesto
proyectado.

- Inspeccionar: Es mantener un arduo seguimiento a cada uno de los procesos del proyecto
donde se llevo a cabo los cambios necesarios y establecidos en el momento, teniendo en
cuenta que si se llegan a presentar cambios en algunas de los procesos se debe contar con

un apoyo financiero como base.

La siguiente imagen evidencia el plan de gestion de costos del proyecto Disefio del Sistema de

Gerenciamiento de Calidad:
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Figura 47. Plan de gestion de costos. Autoria propia (2021).
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15.7 Plan de gestion de adquisiciones

En este proyecto se define el plan de gestion de adquisiciones de una manera detallada para asi
identificar los pasos a seguir y responsabilidades del lider técnico para las compras e insumos para
que este gestione ordenada y eficientemente la labor de principio a fin el proceso de gestion del
proyecto. Este plan serd llevado a cabo apenas se ha escuchado las necesidades del cliente, lider
técnico y gerente de proyecto al haber realizado la propuesta al cliente, quien aprueba y acepta el
proyecto, se inicia la planeacién inmediatamente para ejecutar dichas compras y adquisiciones en

el curso del proyecto en los tiempos ya definidos.

Este plan se realiza siguiendo estrictamente los tiempos y presupuestos ya sefialados en la
propuesta aceptada por el cliente, de esta manera se hace eficiente el cumplimiento y desarrollo del
tiempo en la obra y rentabilidad dentro del margen de ganancia haciendo rentable el ejercicio de la

organizacion.

En el desarrollo de la gestion en curso del tiempo de estas compras seran aprobadas por el
gerente del proyecto y deberan ser revisadas por el lider financiero, donde se debera contar con la
completa documentacion establecida en el plan de gestion, de manera que permita ser analizado a
través de los informes, permitiendo ser controlados, puesto que, su finalidad es permitir que se
tomen decisiones en equipo y no excederse en el presupuesto ya establecido al inicio del plan de

gestion de compras y adquisiciones.
15.8 Plan de gestion del alcance del proyecto

El director del proyecto sera el responsable de la gestion del alcance del proyecto de Disefio del
Sistema de Gerenciamiento de Calidad. El alcance de este proyecto esta definido por la linea base
del alcance y el desglose del trabajo (EDT). Todos los integrantes del proyecto son las personas
encargadas de aprobar toda la documentacion para medir el alcance del proyecto, lo cual incluye
listas de verificacion de calidad de los entregables y la medicion de los datos de desempefio del
proyecto. Si se requiere alguna solicitud o algun cambio se debe enviar primeramente al director
del proyecto, puesto que, es el encargado de evaluar el cambio solicitado. Después de esto, el
director del proyecto envia la solicitud de cambio a la Junta de Control de Cambios y alpatrocinador

del proyecto para que lo aprueben. El director del proyecto es el responsable de
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actualizar todo el plan de direccion del proyecto y anunciard a todos los integrantes del proyecto el
cambio de alcance. Finalmente, el patrocinador del proyecto es el encargado de aprobar los

entregables y el alcance del proyecto definitivo.

Por otro lado, el patrocinador del proyecto es el encargado de aprobar el proyecto final y su
revision tiene los siguientes requisitos: Todo el Disefo del Sistema de Gerenciamiento de Calidad
debe estar bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015, el proyecto debera estar aprobado en
cada fase del proyecto, generando asi mismo un acta de aprobacién y asi mismo, se deberan

adjuntar los entregables que se establecieron en el acta de constitucion.
15.9 Plan de gestion de horarios

El fin de este plan de horarios es identificar como se va a llevar a cabo cada uno de los procesos
para hacer el disefio de sistema de gerenciamiento de calidad para la organizacion Beauty Full
Home dentro del lapso establecido de 24 semanas de acuerdo con los items pactados en el acta de
constitucion dando inicio el dia 03 de mayo al 25 de octubre del afio 2021. Dentro de los tiempos

establecidos se manejan los siguientes items:

- Director del proyecto: Serd el encargado de llevar a cabo el diagnostico, analisis,
reevaluacion e informe inicial de como se encuentra la empresa Beauty Full home,
adicional a esto hard el informe de hallazgos de auditoria primordiales identificando
también las oportunidades, mejoras y el andlisis en el informe final de la auditoria dentro
de un lapso de 24 dias.

- Patrocinador del proyecto: Se encargara de disenar el mapa de procesos en el que
identificara las partes interesadas, caracterizacion, seguimiento y evaluacion de los
procesos de cada una de las areas de la organizacion Beauty Full Home en un lapso de
17 dias.

- Lider de proceso Sistema Integrado de Gestion y Administracion de Riesgos
(SIGAR): Sera el encargado de llevar a cabo el proceso de matriz de riesgos para la
organizacion Beauty Full Home, donde hara el seguimiento de los riesgos y salidas no
conformes e indicadores de gestion en un tiempo determinado de 15 dias.

- Lider de proceso RRHH: Se encargard de hacer el respectivo seguimiento al plan

estratégico del talento humano de Beauty Full Home, validando el desempefio y
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capacidades del personal que forma parte de la compaiiia, los sistemas y medicion de
SST, informes, plantillas y reportes legales que se deben llevar a cabo de acuerdo con el
cumplimiento a nivel de accidentalidad por el SG-SST programados en los tiempos de
obra en un lapso de 50,625 dias.

- Lider de proceso técnico: Llevara el control de cada una de las actividades en los
tiempos establecidos de acuerdo al acta de constitucion del proyecto, tanto para las obras
como paras las entregas, se encargara también de los presupuestos establecidos y el
informe de los servicios programados para las obras en un lapso de 18 dias.

- Lider de proceso financiero: Es el personal idoneo en hacer el respectivo seguimiento
y control de los gastos que tiene la organizacion Beauty Full Home por los servicios
ofrecidos y prestados, validando y verificando cada uno de los soportes de facturacion y
respectivos comprobantes, conciliaciones, registros contables y el estado de resultados,
pérdidas y ganancias en el que se refleje a fin de mes la utilidad esperada por la compafiia

y las partes interesadas en un lapso de 14 dias.
15.10. Plan de gestion de calidad

A través de este proyecto se realizard una reestructuracion empresarial que estara enfocada en
generar una estructura entorno al Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) cumpliendo con los
estandares y las exigencias del siglo XXI. Centrando el servicio entorno al cliente, sin olvidar que
este es un ser biopsicosocial y estructurando esta propuesta bajo pensadores del siglo XX tanto en
el campo del desarrollo del concepto de calidad como en el del pensamiento socioldgico y

filosofico.

El valor de la gestion de la calidad tiene la capacidad de generar dentro del proyecto una serie
de factores que estdn encaminados en generar diferenciacion dentro de sus competidores, ya que
garantiza que la empresa desarrolle fiabilidad, durabilidad y rendimiento en sus productos y
servicios. La norma define lo correcto y lo incorrecto, lo que es valido y lo que no, lo que es verdad,
lo que tiene certeza de valor positivo, las normalizaciones y las normatividades regularizan los
cuerpos sociales, es decir, cOmo actia una persona frente a un sistema. No hay subjetividad sino
objetividad, a modo parcial de conclusion que los procesos, métodos y regulaciones son necesarias

para el desarrollo integral de Beauty Full Home.
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Dentro de los roles de calidad asignados para el proyecto se encuentran:

- El patrocinador del proyecto que es basicamente el gerente de la empresa quien es el que
brinda el apoyo tanto financiero, técnico y operativo en el cumplimientode los estandares
planteados bajo la politica y vision de calidad de la empresa, esquien aprueba el resultado
final y est4 enterado de la evolucion del proyecto, toma decisiones enfocadas al beneficio
del proyecto.

- El director del proyecto sera el responsable de la correcta gestion e implementacion de los
parametros de calidad planteados por la politica decalidad y a su vez de la alineacion de los
objetivos de la calidad en el proyecto, el director del proyecta lidera el equipo del proyecto
y da las directrices necesarias para su correcta ejecucion y control.

- Director del SIGAR (Sistema Integrado de Gestion y Administracion del Riesgo), el
especialista de la calidad que es directamente el director de este proceso es quien lleva las
directrices de los estandares de calidad del proyecto, yes el puente de comunicacion
especializada entre el director del proyecto y su equipo de trabajo.

- Lideres de procesos, cumplen la funcion de liderar cada uno de los procesos importantes y
que participan en la ejecucion del proyecto, complementan el equipo del proyecto y ayudan
a gestionar el proyecto junto con el director. Trabajan de la mano del especialista de calidad
que pertenece al SIGAR (Sistemalntegrado de Gestion y Administracion del Riesgo) para
controlar y llevar a cabolos registros de calidad, asi mismo realizan la comunicacion directa
con el director del proyecto de las dudas y soluciones que se puedan ir encontrando durante

la ejecucion del proyecto.

La medicion y control de calidad del proyecto es la parte més clave para una ejecucion sin
retrasos € inconvenientes, pero asi mismo brinda las herramientas necesarias para realizar los

ajustes y se pueda cumplir de una manera satisfactoria sin mayores contratiempos.
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El trabajo en equipo es importante y se requiere tener los canales de comunicacidon necesarios
dentro de los integrantes del proyecto, los entregables deben ser claros y estar alineados con las
necesidades detectadas en el proceso de diagnostico, puesto que, esto brinda los soportes necesarios

para el cumplimiento de cada una de las etapas y los procesos de calidad que se requieren.

El resultado de todo el sistema y los estdndares de calidad se vera reflejado en la garantia de los
procesos, teniendo en cuenta que las entradas y salidas sean acordes a las necesidades y

satisfacciones de las partes interesadas y que estas estén acordes a las politicas de calidad.
15.11 Plan de gestion de riesgos

Los integrantes del proyecto son los responsables de identificar, analizar y clasificar los
diferentes riesgos del Disefio del Sistema de Gerenciamiento de Calidad. Dentro del proyecto se
establecen los siguientes pasos para la gestion de riesgos: Identificar los riesgos, generar el registro
de riesgos, evaluarlos y realizarles seguimiento y control. En la identificacion de riesgos, lo que se
hace es detectar los riesgos de més alto nivel que puedan afectar la ejecucion del proyecto. Para el
registro de riesgos, se cuenta con una matriz que se utiliza para controlar y realizar un seguimiento
de esos riegos, con el fin de que todos los integrantes del proyecto tengan conocimiento de ello y
lo mantengan actualizado. La evaluacion de riesgos, consiste en que a cada riesgo registrado se le
asigna una puntuacion alta, media o baja y se le establecen las prioridades dependiendo de los
resultados obtenidos. Finalmente, el seguimiento y control de riegos, consiste en mantener
actualizado el plan de gestion de riesgos, con el fin de ir supervisando el nivel de los riesgos y asi
mismo, maximizar la eficacia de los informes del estado y avance del proyecto. Para la
actualizacion de la matriz de riesgos y la actualizacion del plan de gestion de riesgos, el director de
SIGAR es el responsable de reunirse con los demas integrantes del proyecto presencialmente cada

quince (15) dias y realizar la retroalimentacion correspondiente.

En la fase final del proyecto, el director es el encargado de analizar la matriz de riesgos y el plan
de gestion de riesgos, puesto que, con ese analisis el director del proyecto tiene la oportunidad de

identificar las medidas de mejora para asi mismo, poderlo aplicar en proyectos a futuro.
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15.12 Registros de riesgo

La siguiente tabla establece el registro de riesgos del proyecto de Diseno del Sistema de

Gerenciamiento de Calidad:

Tabla 28.

Registro de riesgos.

Codigo Riesgo Categoria Efecto Causa
R001 No lograr los objetivos Gestion del Negacion de los No se cuenta con
del proyecto por no proyecto entregables del una metodologia
definir bien el alcance proyecto adecuada
R002 No contar con una Planificaciondel ~ Inexistencia de Falta de
planificacion adecuada proyecto objetivos claros compromiso y
en cada fase del conocimiento del
proyecto director del
proyecto
R003 Ejecucion SGC  Incumplimiento Falta de
Demora en el disefio en el tiempo capacitacion y
del SGC estimado experiencia en SGC
R004 No realizar seguimiento Control de Toma de Desconocimiento
ni medicion de los indicadores de decisiones sobre los KPI’s
indicadores de gestion gestion incorrectas
RO005 Falta de compromiso y Avances del Retraso del Ausencia de
de apoyo por parte de proyecto proyecto y liderazgo y
los integrantes del resultados motivacion
proyecto desfavorables

Nota: Autoria propia (2021).
15.13 Plan de gestion de personal

- Director del proyecto: Javier Vasquez, encargado de planear, diagnosticar, reevaluar,
auditar y brindar el estado actual de la organizacion.

- Patrocinador del proyecto Gerente: Francisco Céspedes, responsable de disefar, crear,
y evaluar las tareas y de desempefio por procesos, también serd lapersona encargada de

suministrar los insumos necesarios al talento humano de laorganizacion.
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- Lider de proceso SIGAR: Francisco Céspedes, persona encargada de hacer el
seguimiento y control en todo lo relacionado al sistema integrado de gestion administrativo
y de riesgos, haciendo cumplir los requisitos establecidos bajo lanorma ISO 9001:2015 y
SG-SST adicional a esto realizard informes en el que sera notificado al director de
proyectos y gerente de la organizacion cualquier cambio a Beauty Full Home.

- Lider de proceso de RRHH: Leidy Vasquez, responsable de hacer las contrataciones y
buscar los recursos necesarios para contratar el personal idoneopara cada uno de los
servicios prestados y a las partes interesadas dentro de la organizacion Beauty Full Home.

- Lider de proceso técnico: Mauricio Aguirre, responsable de la sistematizacion,cambios
en las obras, entregas y presupuestos establecidos y programados con elplaneador del
proyecto.

- Lider de proceso financiero: Oscar Ortega, responsable de revisar y recopilar toda la
documentacién necesaria de acuerdo con el presupuesto establecido entre las partes

interesadas y Beauty Full Home.

15.14 Calendario de recursos

Dentro del proyecto de disefio del Sistema de Gerenciamiento de la Calidad se requiere un
equipo de trabajo solido que este en todos los momentos del desarrollo de la ejecucion del proyecto,
este tendra una duracion de 24 semanas que equivalen a 6 meses, con jornadas laborales de 40
horas semanales, aunque muchas veces dentro de la planificacion no se requiera de todo ese tiempo,

por lo cual se genera el calendario de recursos de acuerdo a las necesidades de proyecto.
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Calendario de Recursos

T|‘ﬁ' |I|

Mayo lunio Junio lulio Agosto Septiembre Octubre

SEMANAS

)

1 Patrocinador del proyecto B Director del proyecto B Director del SIGAR B Lideres de P

Figura 48. Plan de gestion de costos. Autoria propia (2021).
15.15 Linea de base de costos
La siguiente tabla incluye todos los costos presupuestados para el proyecto:

Tabla 29.

Base de costos del proyecto.

Concepto Valor
Diagnostico Inicial $1.300.000
Mapa de Procesos $2.600.000
Matriz de Riesgos $2.100.000
Plan estratégico de talento humano $2.000.000
Cronograma de obras y entregas $2.000.000
Seguimiento de facturas y registros contables $2.000.000
Plan de Auditoria $3.000.000
Costo $15.000.000

Nota: Autoria propia (2021).

15.16 Linea de base de calidad

El proyecto posee unas lineas bases de la calidad que se deben cumplir a través del desarrollo

del proyecto. Se genera una matriz minima de aceptacion colocando los limites de calidad que se
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han planteado en todo el proceso. Durante todo el proyecto se debe cumplir o superar los valores

segun la matriz.

Tabla 30.

Linea base de calidad.

Articulo Nivel aceptable Comentarios

Cronograma Tener un retraso minimo de 2

dias.
Costos No se acepta  ningln
sobrecosto durante la ejecucion
del proyecto.
Control y Medicion Registro de hallazgos del 99%, Se realiza la programacion de

y mediciones 1 vez al mes las mediciones

estratégicamente.

Nota: Autoria propia (2021).
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Conclusiones

Para llevar a cabo cualquier procedimiento y mayor valor agregado a cualquier organizacion es
importante la utilizacion de la Norma ISO 9001:2015 ya que esta nos brinda transparencia, calidad,

eficiencia sin importar su actividad econdmica.

Dentro de la mejora continua de la organizacién con el PHVA (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar) se puede llevar a cabo un plan de accién en el que se vea reflejado cuales seran los
requisitos para medir cada uno de los procesos de mejora continua de procesos anteriores que seran

intervenidos dentro de la organizacion.

Con el disefio del mapa de procesos a Beauty Full Home se destacan las falencias y
oportunidades que est4 presentando la organizacion, es por esto que cada proceso es examinado

por areas.

Dentro del mismo se destacan los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion
validando cada proceso en cada una de las areas, adicional a esto las mejoras continuas que se

llevaran dentro de e este disefio de sistematizacion de gerenciamiento de la calidad.

Dentro del proceso de calidad de Beauty Full Home y su interés por conocer la verdadera
necesidad de sus clientes que son su razon de ser, es necesario utilizar técnicas de neuromarketing
que sean llamativos, innoven, que cuenten con el disefio y calidad de los productos de acuerdo al

servicio ofrecido y permita conocer a profundidad sus necesidades.

Para aspirar la calidad dentro de Beauty Full Home se debe ser mejores dia a dia en las
costumbres empresariales de la organizacional y el liderazgo directivo debe ser la pieza principal

para su ejecucion.

Se logra establecer un alto indice de conocimiento y experiencia durante este proceso de como
llevar a cabo el disefio del sistema de gerenciamiento de la calidad para la empresa Beauty Full
Home orientado a cada uno de los procesos cumpliendo con los estandares legales bajo la norma

ISO 9001:2015 de la organizacion.
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Para Beauty Full Home es necesario contar con una rigurosa medida de control tanto interno
como externo, de acuerdo con las necesidades proyectadas en cada area, identificando los riesgos

encontrados por medio de auditorias programadas estratégicamente.

La responsabilidad empresarial impulsa estrategias para llegar a la calidad ya que, por medio de
este, se contribuye a la sociedad y al medio ambiente, brindando soluciones que beneficien a la
comunidad de acuerdo a la actividad econdmica dando un buen nombre a la organizacion,

generando empleo y prestando servicios responsablemente.

Para Beauty Full Home prima el principio de la calidad, la sana competitividad e innovacion,
calidad para cada uno de sus clientes buscando fidelizacion y nuevas estrategias de mejora, sana
competencia ya que sobre sale de las demas empresas su optimo resultado siendo estas visibles y
transparentes al publico y la continua innovacidén que genera reconocimiento y actualizacion a las

nuevas necesidades de los clientes.

Dentro del proceso de implementacion del disefio del sistema de gerenciamiento de la calidad
para Beauty Full Home es importante mantener un seguimiento del proceso, ceflidos al plan de
gestion establecido y con la capacidad de realizar cambios necesarios en su desarrollo, ya que esto

permite cifras reales, bajos costos y mejores margenes de rentabilidad

Se establecen los cambios de acuerdo con los principios de la calidad, los riesgos, procesos,

crecimiento organizacional y PHVA para llevar el control de la organizacion.

Con la creacion del mapa de procesos se logro establecer las caracterizaciones que se llevaran a

cabo dentro de Beauty full Home

Como base principal se tiene en cuenta los medios de comunicacion entre las partes interesadas
y la organizacion Beauty Full Home con el fin de hacer una prestacion de servicio para cumplir las

necesidades del cliente y satisfaccion del servicio.

Dentro de la Gestion de proyectos para Beauty Full Home no solo est4 la implementacion del
sistema de gestion de la calidad, sino el enfoque en mantener un estricto seguimiento y control que

permita su auge y profesion en el tiempo obteniendo asi excelentes resultados.
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Beauty Full Home debe mantener el presupuesto establecido desde la planeacion de cada uno
de sus proyectos y servicios prestados esto con el fin de no afectar su utilidad y margen de

rentabilidad.

Adicional a esto es importante que Beauty Full Home contintie con el estricto seguimiento y
control de las actividades en las que se realizan movimientos financieros del presupuesto

establecido.
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Recomendaciones

Mantener y controlar cada uno de los procesos del proyecto para obtener una mayor efectividad

dentro de la organizacion.

Verificar un control interno de la organizacion donde se mantenga y trabajen sobre un mismo

objetivo y logren obtener una mejora continua al cumplimiento de las metas ya establecidas.

Tener cada uno de los soportes establecidos para que el proceso del disefio de sistematizacion
de gerencia de la calidad se lleve a cabalidad de acuerdo con las directrices trazadas desde el

comienzo.

Se recomienda al momento de realizar el diagndstico inicial indagar a profundidad los procesos
actuales de la compafiia, tareas por departamentos y el impacto que estos tiene hacia la razon de
ser que es el cliente final, de esta manera se podra realizar un plan de accion real para implementar

y ejecutar a manera de mejora continua.

En el momento de la ejecucion e implementacion es de cardcter importante mantener siempre

el control para llegar asi al cumplimiento de objetivos.

Se recomienda que los presupuestos financieros para cada proyecto se mantengan definidos
desde el inicio de la obra y su proyeccion hasta el final de esta, sin sobrepasar los costos asignados

y asi obtener un buen margen de ganancia y rentabilidad.
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