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Resumen

El objetivo del siguiente trabajo, tiene como resultado mostrar el impacto que tendré la
aplicacion del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001-2015 en Bogotana
de Bolsas. Esta micro empresa ubicada en la ciudad de Bogota, su actividad esté relacionada con
la elaboracion fabricacidn, venta y comercializacion de bolsas plésticas y bolsas metalizadas para

empaque de alimentos.

La aplicacién del sistema de gestion de calidad le permitira a las empresa Bogotana de Bolsas
desarrollar procesos eficientes y ordenados de tal manera que faciliten sus actividades
productivas y operativas, lo cual, lleva a necesitar herramientas que les permitan posicionarse y
ser mds competitivas, mejorando los volimenes de ventas y la calidad de los productos

ofrecidos.

El sistema de gestion de calidad propuesto en la empresa Bogotana de Bolsas, se fundamenta
en una estructura operacional de trabajo con procedimientos administrativos que buscan el
mejoramiento continuo, la competitividad y la calidad. Lo anterior, revelando un diagnostico que
permitird determinar si cumple con los requerimientos de la norma ISO 9001-2015 y verificar en
qué posicion se encuentra. El interés principal de la empresa es aplicar el sistema de Gestion de

Calidad buscando la mejora continua de sus procesos y procedimientos.



Abstract

The objective of the following work, has as a result to show the impact that the application of the
quality management system will have based on the ISO 9001-2015 standard in Bogota de Bolsas.
This micro company located in the city of Bogota, its activity is related to the manufacture, sale

and marketing of plastic bags and metallized bags for food packaging.

The application of the quality management system will allow the Bogotana de Bolsas
company to develop efficient and ordered processes in such a way that they facilitate their
productive and operative activities, which leads to the need for tools that allow them to position
themselves and be more competitive, improving the sales volumes and the quality of the

products offered.

The quality management system proposed in the company Bogotana de Bolsas, is based on an
operational structure of work with administrative procedures that seek continuous improvement,
competitiveness and quality. The above, revealing a diagnosis that will allow to determine if it
complies with the requirements of the ISO 9001-2015 standard and verify in what position it is.
The main interest of the company is to apply the Quality Management system looking for the

continuous improvement of its processes and procedures.

Keywords: Quality, Information Security, Integrated Management System, Management

Models, Continuous Improvement Compliance.
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Introduccion

En este trabajo se evidencia la perspectiva acerca de lo que significa la elaboracién de un
producto, la prestacion de un servicio y las etapas que se desarrollan en la cadena productiva
teniendo en cuenta la calidad.

Orientar la mejora continua dentro de la organizacion bajo un sistema integrado de la calidad
nos permite mejorar los procesos, aprovechar de manera Optima los recursos y ejercer controles
orientados a la consecucion de los objetivos y metas. Dichos resultados permiten una mejora
integral de los productos reduciendo los costos e incrementando la participacién en el mercado.
La economia empresarial colombiana es ahora una estructura con una mayor participacién de los
diferentes sectores.

Es importante establecer y lograr que la empresa Bogotana de Bolsas desarrolle métodos y
modelos que le ayuden a mejorar la calidad de los productos y servicios que realiza, teniendo
presente que en ocasiones se convierte en una labor frecuente y necesaria que le permite
solucionar problematicas relacionadas con los costos de la no calidad.

Ademas, resulta fundamental prevenir los errores que tener que corregirlos cuando surgen. A
continuacién se abordard la calidad desde una perspectiva de desarrollo que le permitira a la
empresa colombiana Bogotana de Bolsas mejorar la calidad de sus productos, servicios y

satisfaccion de los clientes.
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1. Justificacion

Esta investigacion surge ante la necesidad de proporcionar la informacion relacionada con la
aplicacion de un modelo de gestion de calidad para la microempresa Bogotana de Bolsas, dentro
del proyecto se formulara el desarrollo de alternativas para satisfacer a los clientes. Y el
desarrollo de mejores procesos que certifiquen productos de excelente calidad, para optimar las
ventas y los ingresos econdmicos, al mismo tiempo proporcionar al consumidor un producto que
le aporte los requerimientos y satisfaccion esperados.

La microempresa tiene la necesidad de permanecer dentro de esta sociedad tan competida, ya
que a través de esto el pais tiene ingresos considerables econémicamente hablando, por lo que se
deben reducir los riegos de pérdida en todos los aspectos. De esta manera, al tener un buen
control de las actividades mediante los procesos de calidad tanto los trabajadores como el gerente
general serdn beneficiados en todos los aspectos, especialmente mayores ingresos.

En razén a lo anterior, se propone la aplicacion de un sistema de calidad que permita
identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, asi como, generar mejores
productos que cumplan con sus respectivos requerimientos, limitando los requisitos minimos que

debe cumplir el sistema.
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2. Caracterizacion de la empresa

Es importante conocer que Bogotana de Bolsas es una microempresa que por su tamafio no tiene
una representacion significativa dentro del mercado colombiano, nace precisamente de la
necesidad y como medio de supervivencia de su representante y sus trabajadores y como primer

paso de un emprendedor al momento de llevar a cabo el desarrollo un proyecto.

2.1 Organigrama Bogotana de Bolsas

El organigrama de Bogotana de Bolsas muestra de manera grafica la estructura en que se
encuentra dividida la empresa, identificando los roles y responsabilidades de cada miembro. En
este caso compuesto por el representante legal de la compaiiia, un integrante encargado del
servicio y atencidn al cliente, una estructura que comprende compras, produccion y

mantenimiento y una estructura operativa compuesta por tres colaboradores.

ORGANIGRAMA BOGOTANA DE BOLSAS

BOISA METALIZADA
' osgotana "y
O ..
olsas/ = =
b 4
! GERENTE GENERAL |
| SERVICIO AL CLIENTE ]

{ COMPRAS +—| PRODUCCION |<—L MANTENIMIENTO

I

| OPERARIO |— OPERARIO |—{ OPERARIO |

Figura 1. Organigrama general para Bogotana de Bolsas
Nota: Autoria propia
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2.2 Historia empresa

Bogotana de Bolsas es una microempresa que tuvo su origen en el pensamiento de un joven
emprendedor, habitante de la ciudad de Bucaramanga. La falta de oportunidades y la grave crisis
econdmica que envuelven la ciudad, lo obligan a viajar a la ciudad de Bogota con nada mas que
un préstamo econdémico familiar la ilusién y seguridad como herramientas que le ayudarian a
salir adelante. En marzo del 2010, el sefior Yair Rivaldo Villamizar conforma una sociedad con
el sefior Rafael Vasquez que le permitira adquirir los conocimientos y experiencia necesaria en la
consecucion de su propio negocio, abriendo las puertas a un sinndmero de oportunidades que
ampliarian su perspectiva. Y trabajando en conjunto para la realizacion de sus metas.

Con el pasar del tiempo se da por terminada esta sociedad y el sefior Rivaldo Villamizar pone
en marcha todos los conocimientos adquiridos. Con esfuerzo empeifio y dedicacién adquiere su
primera maquina cortadora de bolsas metalizadas una rudimentaria armazén mecanica de
segunda mano la cual tuvo que transportar desde la ciudad de Medellin hasta la que ahora se
convertiria en su ciudad adoptiva Bogota.

En diciembre del 2010 el sefior Yair Rivaldo cuenta con los recursos necesarios para adquirir
muebles, estantes, y exhibidores dando inicio a una microempresa sustentable creada por el
coraje y disciplina de este joven emprendedor. Actualmente cuenta con gran variedad de clientes
y su microempresa sigue creciendo brindando el sustento de su grupo familiar y el pilar
fundamental de mejores oportunidades y desarrollo.

Debido al éxito y a la variedad de productos que ha incorporado a su portafolio se piensa
adecuar una instalacion que funcionara como sede alterna o bodega de almacenamiento y que
permitird descongestionar la fase productiva de fabricacién corte y empacado de bolsas
metalizadas y productos alternos, la microempresa dirige su produccion en la localidad de
Engativa con atencion personalizada y requerimientos que garanticen que el cliente quede

satisfecho.



2.3 Ubicacion

Tabla 1.

Datos generales Bogotana de Bolsas
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DATOS DE LA EMPRESA
Razo6n social Bogotana de bolsas Microempresa
Sector de actividad Manufacturero
N° empleados 8

Direccién postal
Teléfono

Sede

E mail

Eslogan

Sede

Tamafio construccion

Kra 107 Bis B # 70 F 57

4310201 — 3134981585 — 3164777282
Bogota D.E
Bogotanadebolsas@hotmail.com
Aytdanos a reciclar

Bogota D.E

98 M?

Nota: Autoria propia
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3. Politicas generales de la empresa

3.1 Mision

Bogotana de Bolsas es una empresa dedicada a la fabricacion, venta y comercializacién de bolsas
plasticas y bolsas metalizadas, destinadas a la conservacién, cuidado, empaque y desplazamiento
de alimentos naturales y procesados, asegurando los requisitos de los clientes y la calidad del
producto. Nuestro compromiso nos motiva a adquirir productos de forma responsable que sean

mejores para el medio ambiente y las personas.

3.2 Vision

Bogotana de Bolsas ampliard la participacion en el mercado a nivel local y nacional, mediante un
crecimiento progresivo que integre las necesidades de nuestros clientes y oportuna respuesta a
sus solicitudes, logrando una combinada evolucion de calidad e innovacion que nos permita ser

lideres en el mercado.

3.3 Politicas de calidad

Garantizar que los productos cumplan con las especificaciones y requerimientos de nuestros
clientes.
Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes a través de un producto integral.
Mejorar el funcionamiento de los procesos por medio de las herramientas de calidad y

eficiencia optimizando continuamente el producto.

3.4 Portafolio de productos

El portafolio de productos es una herramienta muy importante para la microempresa Bogotana

de Bolsas ya que este documento permite describir la informacién basica de los productos que se
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fabrican. Este medio le permite a la microempresa desarrollar estrategias para la promocién y

venta de sus productos y como carta de presentacion de la actividad econdmica que desarrolla.

Tabla 2.

Descripcion del portafolio de productos

BOGOTANA DE BOLSAS
REFERENCIA MEDIDA MEDIDA USO DE EMPAQUE CANT. VALOR
CMTS PULGADAS UNID
R-35 30x35 12x24 1 GALLINA 100 3500
R-32 25x35 10x14 Y2 GALLINA 100 3300
R-25 23x30 Ox12 1 POLLO 100 2200
R-23 20x25 8x10 %2 POLLO 100 1300
R-22 20x20 8x8 1 HAMBURGUESA 100 1800
R-21 17x30 7x12 1 PERRO 2 POLLO 100 1500
R-20 15x25 6x10 Y4 DE POLLO PORC. 100 1300
R-19 17x20 7x8 1 AREPA RELLENA 100 1400
R-17 15x15 6x6 PORCIONES CHORIZO 100 1000
R-17L 15x15 6x6 PORTA HAMBURGUESA 100 1000
T-23 20x10 8x24 PORTA HAMBURGUESA 100 1100
T-19 17x10 x4 PORTA AREPAS 100 1000
A-20 13x30 5x12 1 PLATANO - MAZORCA 100 1300
A-17 10x30 4x12 1 PINCHO O CHUZO 100 1100
P-25 30x35 TRIANGULAR PORTA PIZZA 100 1900
P-20 27x30 TRIANGULAR PORTA PIZZA 100 1800

Nota: Autoria propia

Dentro del portafolio de productos se caracteriza una serie de referencias de acuerdo a las

necesidades del consumidor basada en medidas y uso del producto.



4. Descripcion de clientes
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Tabla 3.
Portafolio de clientes
CLIENTES ACTUALES
NOMBRE DIRECCION TELEFONO DESCRIPCION
Distribucion de productos de
PETUNIA S.A.S Diagonal 46 a sur 713 5326 panaderia distribucién de
contacto@petunia.com.co | N°53-88. Venecia 713 5279 productos l4cteos, quesos y
salsamentaria
DPLAST SAS es una empresa
privada dentro de empresas de
productos de plastico fundada en
DPLAST 20 Carrera 59 #5 B 4175004 el 2014., la empresa es mucho
50. mas pequefia que el promedio de
20 de julio empresas de productos de
plastico.
Empresa dedica a la distribucion
de elementos de aseo, envases
PAMOPLAST S.A.S CORABASTOS 5475541 pléasticos, utensilios para

Bodega 15 puesto 3

reuniones, bolsas metalizadas y
de publicidad.

LA ESPERANZA SUBA 3134981585

Comercializadora de bolsas en
polipropileno, ventas por mayor y
al detal ubicada en el barrio suba.

Bolsas prefabricadas e impresas
cortadas a medida.

SALSAMENTARIA JD RESTREPO 4310201

Micro empresa dedicada a la
venta de productos lacteos,
productos cdrnicos, insumos de
panaderia y pasteleria, cereales,
queso, embutidos.

SALSAMENTARIA 20 DE JULIO 4310201
PORVENIR

Empresa dedicada a la
comercializacién de envases en
polipropileno, productos
desechables, bolsas plasticas y
metalizadas

QUESOS Y QUESOS CALLE 63#16*30 2125041
CHAPINERO

"Salsamentaria con buen surtido

en quesos, carnes frias, cuajada,

lacteos, coberturas, jugos, agua,
mezclas y desechables.

POLIETILENOS CRIS ABASTOS 2931509
BODEGA 35
PUESTO 10

Polietilenos Cris es una empresa
Colombiana de Bogota, dedicada
a la venta de productos plasticos
y desechables, bolsas vasos,
cubiertos.

Nota: Autoria propia
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4.1 Uso de sello de calidad

En la actualidad Bogotana de bolsas no cuenta de forma permanente con sellos de calidad que
certifiquen controles eficaces y confiables de sus productos ni brindan el respaldo seguridad y

comodidad de sus productos.

4.2 Reconocimientos

El gobierno nacional reconoce y exalta a las empresas, en cabeza de su representante legal. La
definicion de micro, pequefia y mediana empresa es la establecida en la Ley 590 de 2000,
modificada por la Ley 905 de 2004: “Se clasifica como microempresa aquella unidad econdmica
que tiene activos totales hasta de 500 salarios minimos mensuales legales vigentes y menos de 10

empleados”. (Congreso de Colombia, 10 de Julio de 2000).

4.3 Actividades de exportacion

Bogotana de Bolsas no realiza actividades de exportacion ya que sus productos no cumplen con
los estandares del mercado externo. Las condiciones de infraestructura, logistica y la baja
participacion del gobierno en crear programas e incentivos para motivar a las empresas a
exportar son la causa principal a este problema, ademas del desconocimiento de mercados y el

poco recurso financiero.

4.3 Certificados de sistema gestion de la calidad

No cuenta con certificado de calidad que le permita lograr un firme desarrollo en la consecucion
de sus objetivos debido al poco conocimiento y a la falta de comunicacion entre las entidades

certificadoras, los productores y el cliente.
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5. Descripcion del problema

Bogotana de Bolsas en una microempresa del sector manufacturero, desde el momento de su
creacion no cuenta con las herramientas y conocimientos que le permitan lograr un mayor
desarrollo econémico. Es menester, definir los objetivos que lleven a la microempresa, a alcanzar
los logros y obtener un reconocimiento por la calidad de sus productos. En tal medida es preciso
implementar una serie de propuestas que contribuyan con la actividad, basados en identificar los
puntos criticos que tiene la microempresa dentro del proceso de elaboracion de las bolsas y la
economia de sus recursos, establecidos en criterios y normas de calidad, acorde a las
necesidades. Es importante, determinar que actualmente Bogotana de Bolsas no cuenta con
politicas de calidad, que permitan definir su mision, vision, ni objetivos estratégicos para
consolidar sus productos, dentro un sistema de gestion de calidad. Por consiguiente, es necesario
generar registros y procedimientos bajo la norma ISO 9001: 2015 con el fin de lograr
estandarizar los procesos para una mejor planeacion. Adicionalmente, es necesario definir el
mapa de procesos y la caracterizacion de los mismos.

Es necesario fortalecer la toma de decisiones para establecer un direccionamiento eficaz,
generar alertas sobre las decisiones y acciones que se deben tomar en cada area de la
microempresa, principalmente en aquellos puntos donde es mas vulnerable, identificar las
necesidades e incorporar cambios y mejoras en el menor tiempo posible, aportando a la
microempresa un instrumento de medicidn que logre cumplir con los objetivos propuestos.

No existe una correcta planificacidon dentro de los procesos de produccidn que permita
identificar los productos de acuerdo a lote, cliente, peso y empaque. Adicionalmente, no consta
de un registro de actividades que permitan descartar movimientos innecesarios y fuentes de
despilfarro, Por lo anterior, no se realizan controles de las materias primas de proveedores sin
certificacion, lo cual expone a la produccion y puede implicar un aumento de costos, retrasos en
la produccion y mal funcionamiento de los equipos, instalaciones y maquinaria.

No se realizan acciones preventivas y correctivas que disminuyan el desgaste de las partes
alargando la vida util y el correcto funcionamiento de los procesos. No existe dentro de los
trabajadores un sentido de pertenencia enfocado al desarrollo colectivo, promover el cambio de

actitudes y comportamientos que permita alcanzar buenos resultados.
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(Coémo contribuir en la construccion de alternativas, que mejoren la calidad de los procesos,

dentro de la microempresa Bogotana de Bolsas que permita la satisfaccion de los clientes, la

motivacion de los trabajadores, la comercializacion de sus productos y una imagen positiva?

Arbol de problema identificado dentro de la microempresa

: Efectosy consecuencias

del problema

s
Poesasnasd

enrensean 3

PRODUCTO DE MALA
CALIDAD

NO SE APLICA UN
SGC 150 9001:2015| *

PERSONAL
DESMOTIVADO

Problema :
«central » i

.............................

s | FALTA DE PLANEACION NO EXISTE SENTIDO DE
ESTRATEGICA PERTENENCIA DE LOS

§ TRABAJADORES

|

|

if NOEXISTE MISION
N0 REGISTRO DE NO EXISTEMAPA DE! o CARACTERIZACION HO POLITICAS VIZION
PROCEDIMIENTOS PROCESOS DE PROCESOS DE CALIDAD OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

Figura 2. Arbol de problemas identificado en Bogotana de Bolsas
Nota: Tomado de: http:slideshare.net/eddyn/-arbol-deproblemas

5.1 Objetivo principal

Desarrollar una propuesta como plan de accién que le permita a la microempresa Bogotana de

Bolsas la implementacion de un sistema de gestion de calidad, con la necesidad de incrementar la

satisfaccion del cliente, a través del suministrando las herramientas que contribuyan a mejorar
los procesos, realizar cambios que permitan corregir notablemente la calidad del producto,

identificando por medio de un diagnostico las necesidades de la microempresa y partes

interesadas.
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5.2 Objetivos secundarios

Identificar la situacion actual de la microempresa, sus procesos y procedimientos realizando un
balance que permita implementar controles adicionales.

Asumir por la direccién politicas de calidad en el proceso de planificacion, para identificar los
futuros logros mediante la implementacion de mision, visidn, y objetivos estratégicos.

Mejorar los procesos con el fin de ofrecer mejores productos y servicios con un fuerte
compromiso hacia la mejora continua, para orientar a la empresa en satisfacer las necesidades del

cliente.

5.3 Antecedentes investigativos y conceptuales

Actualmente en Colombia existen una serie de normas que promueven la generacion y el
crecimiento de microempresas, dentro de las organizaciones mas destacadas tanto de caracter
puiblico como privada se encuentran: Fomipyme (Fondo Colombiano de Modernizacién y
Desarrollo Tecnoldgico de las micro, pequeias y medianas empresas) que tiene como finalidad,
financiar proyectos, programas y actividades que contribuyan con mejora tecnoldgica en las
Mipymes. También se encuentra el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, a quien le
compete la formular las politicas que rigen el sector micro, al igual que la pequefia y mediana
empresa. Esta entidad se encarga igualmente de asesorar y capacitar en desarrollo cultural
empresarial, tanto a los empresarios de las pymes como microempresarios (Bautista, 2013).

Para la realizacion de este trabajo se consultaron referencias tedricas que mostraron la
importancia de implementar un sistema de gestion de calidad, y la manera como se ha venido
incorporando este tipo de sistemas en el mercado colombiano. Igualmente en estos trabajos se
resalta el valor de la pequefia y mediana empresa en la economia del pais. Dentro de estas
investigaciones se encuentran:

“Diagnostico para la implementacion de un sistema de gestion de calidad ISO 9001:2008 al
interior de la empresa maderas de yumbo LTDA.” (Quintero & Valencia, 2008).

En esta investigacion se destacan los siguientes aspectos:
- El valor que tiene para una empresa adquirir una certificaciéon con los estandares de calidad

aaprobados por los respectivos paises.
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- Se presenta la forma de crear un modelo de implementacion de la norma ISO 9001:2008 y los
beneficios que obtiene una empresa en cuanto a la eficiencia y eficacia de los procesos.
“Desarrollo de propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad” industria de
productos para el aseo “PPA” S.A.S” (Tovar Granados, 2015). “Este trabajo muestra un plan de
accion, que se disefia con el objeto de que la empresa Industrias PPA SAS mejore las
condiciones en las que se encuentra y pueda lograr cada una de sus metas”
Dentro de sus aportes menciona:
- La necesidad de estandarizar procesos y procedimientos bajo la norma la Norma NTC ISO
9001: 2015.
- La importancia que genera la implementacion de un diagnostico apropiado y eficaz ya que de

este dependera el éxito del sistema.

“Propuesta de sistema de gestion de calidad para la clinica dental office consultorios
odontologicos S.A.S” (Forero Sdenz & Gonzales Ramirez, 2017). En este trabajo se presenta el
por qué las empresas necesitan tener bases solidas y fundamentadas para lograr producciones con
estandares altos de calidad, tnica forma de ser competitivos ante el resto del mercado.” Los
autores de dicha investigacion partiendo de la Norma ISO 9001:2015, aplicada dentro del

sistema de gestion de calidad de la empresa, muestran las fases de dicha aplicacion:

- Elaboracién de un anélisis de la compaiiia.

Planteamiento de la propuesta de un sistema de gestion de calidad ISO 9001: 2015

Aplicacién de herramientas para la mejora dentro de los procesos.

Diagnoésticos y propuestas a implementar

“Estandarizacion de procesos en una fabrica de impresion y fabricacion de bolsas™ (Anton,
2012).

Se describe en este trabajo las mejoras en los procesos y los logros obtenidos a través del
tiempo alcanzando estandares muy altos. Se cumplié satisfacer las expectativas y las
necesidades de todos los grupos de interés, a través de criterios que son autoevaluados en las
organizaciones con los que se puede descifrar los aspectos débiles y fuertes de la organizacion,

para asi poder definir planes de accion o de mejora.
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- La implementacion del modelo EFQM de excelencia, que a través de este se gestiona y
orienta un conjunto de procesos, enfocados en un sistema de gestion de calidad
- Implementacion del modelo de mejora continua que consiste en una mejora lenta pero

constante del entorno.

5.4 Metodologia

La metodologia de la presente investigacion se basa en el Método Histdrico o también conocido
como tendencial. Bajo este enfoque, se tuvieron en cuenta las etapas cronoldgicas y las
trayectorias relacionadas con los aspectos de la calidad a lo largo del tiempo de creacién y
existencia de la empresa.

Otro método que se tuvo en cuenta fue el de la observacidn, frecuentemente utilizado por su
validez (Garcia, 2011). Para el caso en estudio, se utiliz6 en el anélisis de los cargos, el cual se

efectia observando al trabajador en pleno desarrollo de sus actividades.

Fuentes primarias: para recolectar la informacion utilizaremos la técnica de observacion
dentro de la microempresa Bogotana de Bolsas, los procesos existentes y en forma aleatoria se
realizard una entrevista al personal del area que labora, en cuanto a los conocimientos especificos
del proceso en general se tomard en cuenta las observaciones, necesidades y expectativas del
gerente general.

Fuentes secundarias: al momento de efectuar la planeacion se tendra en cuenta la norma del
Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001: 2015, la norma Técnica Colombiana NTC ISO:
19011 sobre directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.

Tratamiento de la informacion: Una vez recolectada la informacion en los diferentes procesos
se realizara un diagnostico, con el objetivo de construir un plan de acciones estratégicas.
Generando propuestas que favorezcan la aplicacion de un sistema de gestion de calidad dentro de

la microempresa, creando compromiso de los trabajadores y su representante legal.
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5.5 Diagnostico

Las Pymes o pequefias y medianas empresas han cobrado mucha fuerza en los tltimos afios en
nuestro pais (ACRIP, 2017). Micro, pequefias y medianas empresas como Bogotana de Bolsas,
son fundamentales para el sistema productivo colombiano por tal motivo se hace necesario
fortalecer los procesos que realiza, con el fin de brindar una mayor participacién dentro de las
actividades economicas del sector manufacturero en Colombia. Ademas, de ser potencial fuente
de empleo para los habitantes del sector. Sin embargo, esta empresa debe afrontar grandes retos,
tales como, su tamaiio reducido, capacidad limitada, no se manejan herramientas ni politicas
enfocadas en satisfacer la necesidad del cliente, no existe un seguimiento de los procesos, no
cuenta con objetivos definidos, politica, mision y vision, que permitan encaminar su desarrollo.
Aspectos como ambiente de trabajo, participacién laboral, comunicacion, salario,
reconocimiento. Perspectiva profesional de los trabajadores demuestran inconformidad y
deficiencias productivas, la calidad y cantidad del producto en elaboracién muchas veces no
cumple con los requisitos del cliente, el niimero de reclamos ha aumentado ya que no cuenta con
auditorias permanentes ni una inspeccion minuciosa del producto final. En actividades de
mejora, creatividad e innovacidn no se han desarrollado planes estratégicos, no existe un mapa ni
caracterizacion de procesos, Adicionalmente, no cuenta con un sistema de gestion de calidad
establecido, ni existe un adecuado manejo de la informacion de los clientes, proveedores
facturas, recibos y nomina, ausencia de un sistema de indicadores que controle los procesos y por
consiguiente, no hay una clasificacion de los clientes por tipologias o segmentos de acuerdo a los
habitos y a la capacidad de compra. No se maneja una fuerza de ventas encargada de
promocionar sus productos a través de herramientas tecnologicas, descuentos y promociones,
habitualmente no hay un manejo controlado de los desperdicios, los trabajadores no cuentan con
los elementos de proteccion personal. Aparte del salario la empresa no contempla beneficios ni
remuneraciones adicionales, beneficios por logro de objetivos, ni beneficios por calidad. No
existe un liderazgo por parte de la direccion que comunique las responsabilidades para el buen
funcionamiento de la empresa enfatizando en las necesidades del cliente y el cuidado de la
materia prima. No existen criterios de evaluacion, seleccion y clasificacion de proveedores que

respalden la calidad de las materias primas.
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5.6 Propuesta

De acuerdo al diagnostico presentado es necesario integrar una serie de propuestas que permitan
el correcto direccionamiento de la microempresa Bogotana de Bolsas en el logro de sus
objetivos, con el fin de tener un mayor control dentro de sus actividades logrando mejorar sus
productos e identificando las necesidades actuales y futuras de sus clientes. A continuacion se

describe el plan de propuestas que se realizara en buiisqueda de los objetivos en comun.
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6. Plan estratégico de propuestas

Asumir por la direccion politicas de calidad en el proceso de planificacion, para identificar los
futuros logros mediante la implementacion de mision, visidn, y objetivos estratégicos que
involucren a los trabajadores creando una identidad que les permita mirar juntos hacia un mismo
horizonte.

Aplicar la herramienta del modelo EFQM que ayude a identificar los puntos fuertes y
oportunidades de mejora mediante una labor de equipo que le permita conocer su
funcionamiento, realizando una encuesta a la gerencia y trabajadores. El instrumento aplicado se
muestra en el Anexo 2.

Conocer el comportamiento de los clientes al momento de la compra, para lograr observar y
suplir las necesidades y expectativas mediante herramientas de evaluacion relacionadas con el
neuromarketing.

Identificar elementos importantes del proceso, como por ejemplo: ;quién lo hace?, ;Para
quién o quienes se hace?, ;Por qué se hace?, ;Como se hace?, ;Cuando se hace?, ;Qué se
requiere para hacerlo?

Elaboracion de un mapa de procesos acorde con la naturaleza de sus actividades.

Formular herramientas que permitan emplear la creatividad e ingenio, en el desarrollo de
nuevas ideas aplicando un sistema de gestion calidad en la microempresa Bogotana de Bolsas
mediante sintesis de modelos de innovacion.

Generar un compromiso ético por parte de la direccidn, colaboradores y clientes para
promover iniciativas que beneficien el cuidado del medio ambiente. Como aporte al tema de
responsabilidad social empresaria.

Definir las actividades necesarias dentro de la microempresa Bogotana de Bolsas, que
permitan planificar y organizar el nimero y tipo de auditorias, dentro de los plazos establecidos,
donde se controlaran las actividades propias de la empresa, asegurando los objetivos del
programa de auditorias mediante la verificacion estratégica de la calidad.

Disefar indicadores relacionados con los objetivos estratégicos de la empresa en donde se
requieran medir y controlar cada uno de sus procesos de mejora los cuales servirdn de

acompafiamiento para la correcta toma de decisiones permitiendo el seguimiento y medicidn de

la calidad.
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Garantizar que la microempresa desarrolle procesos que faciliten la acertada comunicacién
con los clientes internos como externos, logrando la satisfaccion total y el cumplimiento de sus
necesidades como etapa de la consultoria organizacional.

Identificar debilidades en los procesos y productos que se manejan actualmente. Del mismo
modo, priorizar las areas que requieren mejorias y destacar las que brindan mas beneficios
pueden a nuestro trabajo, mediante herramientas de mejora continua.

La empresa Bogotana de Bolsas efectuard sus compras a aquellos proveedores que estén
previamente evaluados y aceptados y que reunan las caracteristicas de acuerdo a las necesidades
que se presenten garantizando la calidad de las materias primas, proveedores y la relacién con los
mismos.

Mantener un clima laboral que permita que las ideas y el trabajo fluyan 4gilmente en la
empresa. Adicionalmente, ofrecer oportunidades para el progreso de los trabajadores.

Evaluar el correcto funcionamiento de los equipos, instalaciones y maquinaria mediante
mantenimiento, acciones preventivas y correctivas que disminuyan el desgaste de las partes

alargando la vida util.
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7. Caracterizacion de los clientes

El neuromarketing surge de aplicar la neurociencia al marketing para entender y medir la

respuesta de los consumidores frente a diferentes estimulos. A través de esta ciencia, se puede

analizar lo que dicen los consumidores y observar la forma en que se comportan, examinando

desde las causas que le llevan a adoptar dicho comportamiento. Para el caso de la microempresa

Bogotana de Bolsas, esta se esmera por entender el comportamiento del consumidor, no s6lo

para su beneficio sino para conseguir satisfacer realmente a sus clientes.

Tabla 4.

Caracterizacion de los clientes actuales para Bogotana de Bolsas

CARACTERIZACION CLIENTES ACTUALES

Bogotana de Bolsas

QUESOS

EMPRESA FABRICANTE CLIENTE CARACTERISTICAS
Es un cliente que no expresa nada, a excepcion
Bogotana de Bolsas PETUNIA S.A.S | de cuando no est4 satisfecho.
S Es un cliente que sabe lo que quiere.
‘,Il‘\\\!I,{\E]/\“\ DPLAST 20
Es un cliente probleméatico que cuando no se
BOEOIB na : PAMOPLAST siente satisfecho, generar malestar.
: 2N S.A.S
B/~ M
Este cliente es concreto y exigente.
Bogotana de Bolsas LA ESPERANZA
(e w.T — Busca informacién completa. Necesita tiempo
BOLSA METALIZADA SALSAMENTARIA | para valorar y decidir
JD
B 02013[13 ' Este cliente se demora tomando decisiones en
B ~ | | SALSAMENTARIA | los pedidos.
e ' PORVENIR
QUESOS Y Es un cliente exigente.
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POLIETILENOS
CRIS

Se

interesa  por

nuestra  opinidn y

recomendaciones del producto, busca llamar la
atenciéon y centrarse en la atencién del

vendedor

Nota: Autoria propia

Tabla 5.

Caracterizacion y descripcion del consumidor final

CLIENTE

CONSUMIDOR FINAL

ASPECTOS DEMOGRAFICOS

PETUNIA S.A.S

DPLAST 20

PAMOPLAST
S.A.S

LA ESPERANZA

SALSAMENTARIA
JD

Demograficas

» Edad: Las personas menores de
35 afios a menudo son primeros
consumidores de

productos comestibles
relacionados con las comidas
rapidas otorgando gran
importancia al envase del producto
ciertos grupo de compra tienen
mayor poder adquisitivo que otros.
* Sexo: el producto es utilizado
por hombres y mujeres.

* Localidad: urbana grandes y
pequeiias ciudades

Sociologicas

« Clase social: definido para clases
sociales de nivel alto medio y bajo
* Nivel de ingresos: segln la edad,
estilos de vida, ingresos, y
posicién econOmica en general el
producto es asequible para todas
las personas.

» Formacion: estudiantes
profesionales amas de casa
publico en general
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SALSAMENTARIA
PORVENIR
QUESOS Y
QUESOS
=
s
A
POLIETILENOS
CRIS

Psicologicas:

* Estilo de vida: persona que
llevan un estilo de vida sedentario,
optara por comprar todo tipo de
productos frescos y de momento,
al contrario que aquel que lleva
una vida saludable.

* Actitudes: necesidades primaria
* Motivaciones: La familia es sin
duda el grupo mas influyente y
mas importante, trabajo o grupo de
amigos la necesidad de satisfacer
un deseo primario

e educacion : publico en general

Nota: Autoria propia

7.1 Aplicacion del neuromarketing

La publicidad por emplazamiento también puede ser un recurso importante. Para ello se podria

generar diferentes materiales de promocién como afiches, almanaques, pocillos, relojes,

dispensadores de bolsa y distribuirlos en las tiendas de los clientes. Esto también podria

entregarseles en las visitas de promocion a los posibles nuevos clientes. En las grandes

superficies, se podria tener personajes animados que representen la microempresa.

Debido a lo anterior, se propone aplicar el modelo SERVQUAL para evaluar la percepcion que

tienen los clientes de la microempresa Bogotana de Bolsas sobre la calidad del servicio y con

ello implementar una estrategia para mejorar el nivel de calidad que se ofrece a los clientes. Con

la aplicacién de este modelo se puede obtener una calificacion de la calidad del servicio para

analizar lo que desean los consumidores.
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7.2 Instrumento de evaluacion

El modelo SERVQUAL retne cinco elementos para medir la calidad del servicio: fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles (Matsumoto, 2014). El primero esta
relacionado con la manera de cumplir con el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. El
segundo se refiere a la capacidad para atender a los usuarios con prontitud. El tercero tiene que
ver con las habilidades, el conocimiento y la atencion de los empleados que generan credibilidad
y confianza. El cuarto se relaciona con el nivel de atencién individualizada a los clientes. Y el
quinto, es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales,

personal de la empresa. Indicadores de dimensionamiento de la calidad.

Fiabilidad: existe cumplimiento por parte de la empresa al momento de entregar los productos.

Tangibilidad: considera que las instalaciones son adecuadas para desarrollar los distintos
procesos de produccion

Capacidad de respuesta: la microempresa bogotana de bolsas es capaz de solucionar
problemas de logistica, y defectos en la calidad del producto.

Confianza: facultad para transmitir confianza al cliente.

Empatia: considera que existe una atencioén personalizada que genere cordialidad y buen trato
con los clientes

Tabla 6.
Indicadores de dimensionamiento de la calidad

CLIENTE 1: PETUNIA S.A.S VALORACION
DIMENCIONES DESCRIPCION M|A|B | E
Existe cumplimiento por parte de la empresa al momento X
FIABILIDAD de entregar los productos.
considera que las instalaciones son adecuadas para X
TANGIBILIDAD desarrollar los distintos procesos de produccion
La microempresa Bogotana de Bolsas es capaz de X
CAPACIDAD DE solucionar problemas de logistica, y defectos en la
RESPUESTA: .
calidad del producto.
CONFIANZA Facultad para transmitir confianza al cliente. X
} Considera que existe una atencidén personalizada que X
EMPATIA genere cordialidad y buen trato con los clientes.
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CLIENTE 2: DPLAST 20 VALORACION
DIMENCIONES DESCRIPCION M B | E
Existe cumplimiento por parte de la empresa al momento
FIABILIDAD de entregar los productos.
considera que las instalaciones son adecuadas para X
TANGIBILIDAD desarrollar los distintos procesos de produccion
La microempresa Bogotana de Bolsas es capaz de X
CAPACIDAD DE solucionar problemas de logistica, y defectos en la
RESPUESTA: .
calidad del producto.
Existe amabilidad por parte de los empleados asi como su X
CONFIANZA habilidad para transmitir confianza al cliente.
. Considera que existe una atencidn personalizada que
EMPATIA genere cordialidad y buen trato con los clientes.
CLIENTE 3: PAMOPLAST S.A.S VALORACION
DIMENCIONES DESCRIPCION M B |E
Existe cumplimiento por parte de la empresa al momento
FIABILIDAD de entregar los productos.
considera que las instalaciones son adecuadas para
TANGIBILIDAD desarrollar los distintos procesos de produccion
La microempresa Bogotana de Bolsas es capaz de
CAPACIDAD DE solucionar problemas de logistica, y defectos en la
RESPUESTA: .
calidad del producto.
Existe amabilidad por parte de los empleados asi como su X
CONFIANZA habilidad para transmitir confianza al cliente.
. Considera que existe una atencidén personalizada que | x
EMPATIA genere cordialidad y buen trato con los clientes.

Nota: Autoria propia
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GRAFICA DE EVALUACION

3 3 3
2 2
I I |

MALO ACEPTABLE BUENO EXELENTE

3,5

2,5

1,5

0,5

H PETUNIAS.AS S DPLAST20 ™ PAMOPLASTS.AS

Figura 3. Evaluacion y percepcion de los clientes
Nota: Autoria propia
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8. Analisis de la organizacion

El sistema de calidad europeo EFQM como lo indican sus siglas que traducido indicaria
Fundacién Europea para la gestion de la calidad, fue creado como un sistema de gestion para
las empresas que permite la transformacidn cultural de las organizaciones por medio de la
excelencia. Este Modelo es un elemento practico, que sirve para dar solucion a aquellas

empresas que se alinean con la filosofia de calidad total. (Martinez & Riopérez, 2005).

8.1 Modelo EFQM para la autoevaluacion Bogotana de Bolsas

A continuacidn se describira cada uno de estos criterios que son aplicables a cualquier tipo de
empresa independiente del sector al que pertenezca y el tamafo segin (Garcia, Gargallo, &

Pastor, 2001).

Liderazgo: consiste en generar confianza constante de forma continua y que sirva de

inspiracidn al personal a la vez que transmita de forma clara los objetivos propuestos.

Estrategia y planificacién: muestra como la empresa expone y revisa sus estrategias. En este
se miden tres aspectos principalmente; formulacién de estrategias, implementacion de los planes

y estrategias, y mejora.

Gestion de personal: en esta se mide como la organizacion aprovecha todo el potencial del
personal. Se tiene en cuenta dos aspectos: revision de la empresa y aseguramiento por parte de la

misma.

Recursos: como la empresa gestiona de forma adecuada, eficaz y eficiente los recursos. Se
tienen en cuenta variables como: gestion de las finanzas, gestion de riesgos, gestion de

informacidn, gestién de materiales y proveedores.

Sistema de calidad y procesos: se observa el nivel en que la empresa ofrece productos que
tengan un valor para los clientes. Se tiene en cuenta la gestion de calidad, gestion de los

procesos, gestion de la mejora continua.
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Satisfaccion del cliente: se fundamenta en crear valor para el cliente. Se aplica cuando la
organizacion estudia las actividades y estrategias de sus competidores con el fin de comprender

cudl es la ventaja.

Satisfaccion del personal: tiene como fundamento el fomentar el pleno desarrollo del
personal, tener en cuenta el grado de percepcion, nivel de satisfaccién que tienen en su trabajo,

las necesidades y expectativas.

Impacto en la sociedad: con este criterio se pueden observar las medidas adoptadas por la
empresa para prevenir la afectacion en la sociedad por factores tales como: el ruido, seguridad y

contaminacion

Orientacion hacia los resultados: consiste en alcanzar las metas y finalidades con las cuales se
pueda satisfacer las necesidades del cliente. Con el 4nimo de revisar las politicas establecidas en

la actualidad.

Gestidn por procesos y hechos: tiene como objetivo satisfacer las expectativas y necesidades
de los grupos de interés corporativo. Se logra obteniendo informacion clara de lo que el cliente

quiere.

El EFQM es un modelo constituido por nueve criterios, los primeros cinco de ellos llamados
“Facilitadores o agentes" son: liderazgo, politica y estrategia, personas, procesos y alianzas y
recursos, estos tienen que ver con los quehaceres propios de la empresa. Los otros cuatro de
"Resultados": en los clientes, en las personas, en la sociedad y resultados clave con lo que la
organizacion puede alcanzar cuando se aplica el modelo de forma adecuada y que se producen

por la aplicacion de los 5 primeros. (Martinez & Riopérez, 2005).

8.2 Criterio de liderazgo del modelo

Para aplicar el modelo EFQM se realiz6 una encuesta al equipo directivo de la empresa

compuesto por 10 personas. El instrumento aplicado se muestra en el Anexo 1.



8.2.1 Resultados

En las siguientes tablas se muestran los resultados obtenidos para cada criterio:

Tabla 7.
Liderazgo

Pregunta 1.1

1 /121345

0 1]0]2]4]|2
Pregunta 1.2

1 /12/3/4|5

0 ]0]0]6 |4
Pregunta 1.3

1 |23 4|5

4 |5]1]01]0
Pregunta 1.4

1 |23 4|5

0 |]O|]1]|]5)|4
Pregunta 1.5

1 /12345

10/ 0/]0]0]0
Pregunta 1.6

1 |23 4|5

0 |3]5]21]0
Pregunta 1.7

1 |23 4|5

0 ]0]4]61]0

Nota: Autoria propia
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Analizando en Excel se obtuvo para la pregunta 1.1.: La empresa tiene definida por escrito su

Mision, su Vision, y en la redaccidn de éstas participd desde la alta direccidn hasta el personal de

base.

Pregunta l.1

-1

-2

-4

-5

Figura 4. Porcentaje de evaluacion definiendo la mision y vision de la microempresa
Nota: Autoria propia.
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Se puede observar que el 75% de los trabajadores evaluaron esta pregunta con un valor por

encima de 4. Sin embargo el 25% restante consideran este criterio en 3/5.

Para la pregunta 1.2.: La Misién y la Vision de la empresa estan enfocadas hacia la
satisfaccion de nuestros clientes, tanto internos como externos, a través de la mejora continua de

nuestros procesos.

Pregunta 1.2

il
u2
w3
nd
m5

Figura 5. Nivel de satisfaccion de los clientes internos y externos
Nota: Autoria propia

Se puede observar que el 60% de los trabajadores evaluaron esta pregunta con un valor de 5.
Y el 40% restante valoraron con 4/5. Esto muestra que los trabajadores consideran que la Mision

y Vision estan enfocadas para satisfacer a los clientes buscando una mejora continua.

Para la pregunta 1.3.: Hay un esquema de valores definido y documentado que guia las
relaciones de la empresa con nuestros clientes, proveedores, nuestros empleados y entre ellos

mismos, nuestras FF.VV, las instituciones publicas y la sociedad en general.
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Preguntal.3

mil
m?
m3
m4

ms5

Figura 6. Relacidon de la empresa con clientes y proveedores
Nota: Autoria propia

Se puede observar que el 50% de los trabajadores evaluaron esta pregunta con un valor de
2/5, el 40% con 1/5 y el 10% con 1/5. Esto muestra que no hay un esquema de valores definido
como guia para entablar relaciones con los clientes, proveedores y empleados.

Para la pregunta 1.4.: Para la comunicacidn de estos valores y de la Mision, recurrimos a

reuniones periddicas, convenciones de ventas, paneles informativos y carteles.

Pregunta 1.4

=1
-2
-3
ma

w5

Figura 7. Informaciones periddicas para clientes y empleados

Nota: Autoria propia
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Se puede observar que el 50% de los trabajadores evaluaron esta pregunta con un valor de
4/5, el 40% con 5/5 y el 10% con 3/5. Esto indica que se mantiene reuniones periddicas e
informativas para los clientes y empleados.

Para la pregunta 1.5.: Nuestra Web Corporativa, contiene un apartado dedicado

exclusivamente a la presentacion de nuestra Mision y de nuestros valores.

Pregunta 1.5

-1
4
w3
m A

m 5

Figura 8. Desconocimiento de los trabajadores en informacion tecnologica y pagina web

Nota: Autoria propia

Se puede observar que el 100% de los trabajadores evaluaron esta pregunta con un valor de
1/5 ya que atin no se cuenta con un portal web.

Para la pregunta 1.6.: Nuestros directivos se implican activamente en la defensa y transmision
de esos valores frente a las presiones internas y externas, y se ha recurrido a ellos cuando ha

habido que tomar decisiones importantes en la empresa.

Pregunta 1.6

.1l
-2
m3
mAa

m5

Figura 9. Falencias por parte de los directivos en los canales de comunicacion

Nota: Autoria propia
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Se puede observar que el 50% de los trabajadores evaluaron esta pregunta con un valor de
3/5, el 30% con 2/5 y el 20% con 4/5. Esto muestra que se tiene falencias por parte de los
directivos en la comunicacidn y transmision de los valores de la empresa.

Para la pregunta 1.7.: Qué importancia da a las Tecnologias de la Informacién (TI) como
herramienta para dar a conocer la Misién y los valores de su organizacién dentro de la propia
empresa y hacia el exterior: correo electrdnico, groupware, Intranet o Web corporativa, grupos

de noticias, software para presentaciones.

Pregunta 1.7

-1

L_Is

ma

=-S5

Figura 10. Relevancia de tecnologias e innovacién no participan activamente

Nota: Autoria propia

Se puede observar que el 60% de los trabajadores evaluaron esta pregunta con un valor de 4/5
y el 40% con 3/5, lo cual muestra que las Tecnologias de la informacién y comunicacién no

juegan aun un papel importante dentro de la empresa.
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9. Caracterizacion de los procesos

La gestion por procesos se fundamenta en la definicion, monitoreo, andlisis y perfeccionamiento
de los procesos de la empresa, con el fin de alcanzar los resultados esperados. Entendiendo la
empresa como un conjunto de actividades en donde se pretende mejorar en forma continua,
aplicar avances en los procesos, lograr la efectividad y eficiencia, permitir examinar la forma en

que se realizan las cosas y definir responsabilidades.

El modelo de gestion de procesos estd orientado a desarrollar la misidn, la vision, los
objetivos de calidad, la satisfaccion de los clientes, proveedores, empleados, identificando y

documentando los procesos internos y externos de la microempresa Bogotana de Bolsas.

9.1 Objetivos de mejora

e Reducir los tiempos de produccién y entrega del producto.

e Incrementar la eficacia mejorar la calidad y reducir costos.

e Eliminar las actividades que no generen valor al producto.

e Asignar funciones y responsabilidad al personal, establecer indicadores.
e Lograr la satisfaccion del cliente y el mejoramiento continuo.

e Identificar el grado de eficiencia y calidad de los productos.
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10. Mapa de procesos Bogotana de Bolsas

El mapa de procesos se define como los diagramas graficos que describen el conjunto de
actividades que realiza Bogotana de Bolsas con el fin de identificar y entender las caracteristicas,
necesidades, procesos. Permitiendo descubrir posibles mejoras, los procesos de la microempresa

se agrupan en tres tipos, procesos estratégicos, procesos operativos, procesos de apoyo.

B TANA DE BOLSA
ENTRADAS OGOTAN OLSAS SALIDAS

PROCESO
g ESTRATEGICO
C: w
= <3
,.U P
= & > 9
24 PROCESO \ =z
=l MISIONAL PRODUCCION > ko
g (: Y, f )
D E i 5 Z
2 )
55 =E
=
e PROCESOS i § -
y-<
3 D COMPRAS g E
wn
< 5
jos]
w2

SERVICIO
AL
CIIENTFE

[ MANTENIMIENTO ]<—

Figura 11. Mapa de procesos Bogotana de Bolsas

Nota: Autoria propia

formato de caracterizacion de procesos

La Caracterizacion de Procesos permite identificar los elementos que hacen parte del proceso,
como por ejemplo: ;quién lo hace?, ;Para quién o quienes se hace?, ;Por qué se hace?, ;Cémo se

hace?, ;Cuédndo se hace?, ;Qué se requiere para hacerlo? Los procesos deben caracterizarse de
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acuerdo a la naturaleza de sus actividades, las necesidades del cliente y de los requisitos legales

que apliquen.

10.1 Formato de caracterizacion direccion estratégica



Tabla 8.

Caracterizacion de procesos direccion estratégica
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BOLSA METALIZADA

© P s X

BOGOTANA DE BOLSAS

Codigo
Formato:A01

| # L 3 i6n:
(=) 020fana g .7, CARACTERIZACION DE PROCESOS Version:01
W C'?@/ LN Pagina 1 de 2
\uﬁ BOIS&&‘LBEF: P saw DIRECCION ESTRATEGICA RESPONSABLE
—— — Gerencia/ director
OBJETIVO ALCANCE ACTIVIDADES PRODUCTO/SERVICIO

El asumir por la Direccién una
Politica de Calidad en el proceso
general de planificacién

Se deben alcanzar ventajas

y requisitos de acuerdo a la
norma ISO (ISO 9000 -

Argumentar, la
metodologia para la
definicidén de la politica de

la Politica de Calidad y sus
objetivos deberan estar
documentados junto a la misién

Realizar cronograma de produccién

identificando los futuros logros ISO 9001) Calidad y los objetivos de y vision de la empresa
mediante la implementacion de calidad en cumplimiento
politicas de calidad, mision, del plan estratégico.
: vision, y objetivos como INSUMOS
= estrategia de la empresa v" Acciones de mejoramiento
<ZE continuo
E v Politicas de calidad
v Satisfaccion cliente
v" Objetivos de mejora
PROVEEDORES CLIENTES
Gerencia/ director Servicio al cliente
Producciéon
Compras
logistica
PROVEEDORES CLIENTES ACTIVIDADES
[~ Personal Comprometido con los procesos internos o Definir actividades para mantener y mejorar el SGC
8 objetivos de la microempresa produccién o Asignar recursos materia prima.
é cliente interno o Actividades de seguimiento y medicién de productos
O
0

PRODUCTO/SERVICIO

INSUMOS

lista de produccion
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Actividades a desarrollar plan de

v’ puestos de trabajo,

O

formatos de montaje.

> A~T—Tm<

trabajo equipos de computo,
servidores.
v Infraestructura y
equipos
PROVEEDORES CLIENTES ACTIVIDADES

Gerencia/ director

Personal Comprometido con los
objetivos de la microempresa

o Lideres de los procesos

o Cliente interno

PRODUCTO/SERVICIO

INSUMOS

Las caracteristicas aplicables
en el tiempo establecido para
el proceso de Produccion

Informe de seguimiento
al proceso

o Revisién por la Direccion.

o Controlar el nivel de cumplimiento de las metas
o revision del sistema gestion calidad

o seguimiento a la satisfaccion de los clientes

o Revisar, analizar y ajustar planes produccién

o Controlar el nivel de cumplimiento de las metas.

orevision del sistema gestion calidad

ACTUAR

PROVEEDORES CLIENTES ACTIVIDADES
Grupo del proceso de Lideres de o Implementar acciones si son pertinentes
Seguimiento y Control. procesos o seguimiento a la satisfaccion de los clientes
o Elaborar e implementar las acciones correctivas
o Los procesos orientados al producto
o seguimiento a la satisfaccion de los clientes
o Revisar, analizar y ajustar planes produccién
PRODUCTO/SERVICIO INSUMOS

definir el camino para alcanzar
los objetivos

Identificar 4reas en las que
se requiera cambios para
analizar, regular y hacer
seguimiento.

RECURSOS

DOCUMENTOS

REGISTROS
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DOCUMENTOS

o Satisfaccion de los empleados

o Politicas, mision, vision.

o Requisitos ISO 9001:2015
Satisfaccidn cliente

o La norma ISO 9001
requiere que se
documente el sistema de
gestién de calidad

o Manual de calidad

o Manual de
procedimientos

Procedimiento para el
control de registros

Elaborar un boletin trimestral para que el personal de la
empresa se entere de las acciones de mejora tomadas y otros
temas relacionados con las politicas de calidad

REQUISITOS ISO 9001:2015

INDICADORES

REQUISITOS LEGALES

Politica

Desarrollo de la politica de la
calidad.

Comunicacion de la politica de
la calidad.

Roles responsabilidades y
autoridades en la organizacion

planificacion

Acciones para abordar riesgos y
oportunidades.

objetivos de la calidad

o Satisfaccion del cliente:
v’ Determinar formas y
periodos
v percepcion de los
clientes.
v Cumplimiento
requisitos
v’ Satisfaccion
Control del Producto no
Conforme
o Procedimiento de
control y tratamiento
producto no conforme
o Mejora
o Definir procedimiento y
acciones correctivas

Requisitos para los productos y servicios.

o Los requisitos legales y la reglamentacién que sea
aplicable

o Resolucién 0668 de 2016 "Por la cual se reglamenta el
uso racional de bolsas plasticas y se adoptan otras

disposiciones"

o ISO 14001, gestién medioambiental

Nota: Autoria propia




10.2 Formato de caracterizacion servicio al cliente

Tabla 9.

Caracterizacion procesos servicio al cliente
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BOLSA METALIZADA

-

\

|

]
\
\
\

S e o

B
r’r\
5 olsag-\r

BOGOTANA DE BOLSAS

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Codigo
Formato:A02

Version:01

Pagina 1 de 2

\ SERVICIO AL CLIENTE RESPONSABLE
----- Gerencia/director
Auxiliar de ventas
OBJETIVO ALCANCE ACTIVIDADES PRODUCTO/SERVICIO

PLANEAR

Se requiere que la microempresa
ponga en marcha todos los
procesos que permiten la
acertada comunicacién con los
clientes internos como externos,
en relacién con los

Se debe poner en marcha
todos los procesos que
garanticen el cumplimiento
de los requisitos de los
productos ofrecidos

PROVEEDORES

CLIENTES

Tramitar las 6rdenes de
facturacién emitidas, de
acuerdo a los requisitos
del SGC a los criterios
establecidos por el cliente
y enfatiza en las
actividades de mejora

Determinar
mecanismos para
identificar necesidades
y expectativas de los
clientes

Tomar acciones para la
mejora (Planes de
Mejoramiento)

o Validacion del producto y
aprobacion de la
informacién generada en el
tramite de la orden de
facturacion.

o Politicas y Estrategias

Seguimiento a planes de
mejoramiento

INSUMOS

o Informacién general del
cliente.

o Cliente interno, externo

o Nuevos clientes

o Entrega de informacién
sobre servicio al cliente.
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Gerencia/ director Servicio al cliente facturacion
Proveedor cliente externo cliente interno
cliente externo
nuevos clientes
PROVEEDORES CLIENTES ACTIVIDADES

v" Caracteristicas
suministradas por el
cliente

v" Ordenes de solicitud de
producto

v" Portafolio de productos

v" Servicio al cliente

o Todos los procesos
o Cliente

o Misioén, vision

PRODUCTO/SERVICIO INSUMOS
Informe de resultados de o Cliente externo
satisfaccion

Entrega del diagnéstico para mejora

Portafolio de productos vigente

o Colaboradores
capacitados en el
desarrollo de los

procesos

Realizar encuestas de satisfaccidn de clientes
Elaborar y actualizar portafolio de productos
Monitoreo permanente a solicitudes quejas y reclamos
Brindar atencion de excelente calidad a los clientes

Definir condiciones de los clientes.

Comunicar, socializar, divulgar y publicar a los clientes los
resultados

=A<

PROVEEDORES

CLIENTES

ACTIVIDADES

Gerencia/ director

Lideres de los procesos
Cliente interno

Ventas cliente externo

PRODUCTO/SERVICIO

INSUMOS

o seguimiento a la satisfaccion de los clientes

o Incidencias, No conformidades, producto conforme

o Gestionar quejas, reclamos y sugerencias.

o Identificar los pasos claves del proceso

oRealizar el seguimiento y medir los procesos y los
productos contra las politicas, los objetivos y los
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I Oportunidades de v Informe de seguimiento requisitos del producto
C mejoramiento al proceso
A
R
PROVEEDORES CLIENTES ACTIVIDADES
o Todos los procesos o Lideres de o seguimiento a la satisfaccion de los clientes.
o Clientes procesos

o Proveedores

o Cliente externo

PRODUCTO/SERVICIO INSUMOS
v’ Registro de repuestos, v Catélogos e instructivos
reparaciones y costos que de seguridad

ayuden a planificaciones
futuras

suministrados por los
proveedores de la
maquinaria

v’ Planilla de actividades
de

v/ Mantenimiento

o Revisar, analizar y ajustar planes produccién

O

Generar reportes de la medicion de satisfaccion del
cliente y entregar informes

e}

Realizar seguimiento al proceso

e}

Seguimiento a la satisfaccién de los clientes
Elaborar e implementar las acciones correctivas
Los procesos orientados al cliente

O O

RECURSOS

DOCUMENTOS

REGISTROS

DOCUMENTOS

o Satisfaccion de los clientes
o Politicas, misidn, vision.

Herramienta de Gestion
Documental Base de datos

v RDC-01 Requisitos del Cliente
v" RDC-02 Cambios del SGC

o Requisitos ISO 9001:2015 de clientes (CRM) v' RDD-03 Informe de Revision de la Direccién
o Percepcion del cliente
REQUISITOS ISO 9001:2015 INDICADORES REQUISITOS LEGALES
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v' La empresa debe controlar los
datos  relativos a  las
percepciones de los clientes
sobre el grado en que los
requisitos se han cumplido

v" 9.1 Seguimiento, medicion,

andlisis y evaluacion

v" 9.1.1 Generalidades

v 9.1.2 Satisfaccion del cliente

9.1.3 Andlisis y evaluacién

v Indice de satisfaccién al
cliente

v Indice de reclamacién de
los clientes

v Indice de fidelizacién de
los clientes

v Ndmero de quejas vy
reclamos

v Requisitos ISO 9001:2015

10.3 Formato de caracterizacion produccion

Tabla 10.

Caracterizacion procesos de produccion

BOLSA METAL l/l ADA

= BOGOTANA DE BOLSAS

e \/\

Cadigo
Formato:A03

[ 4  z
B ozotana’ CARACTERIZACION DE PROCESOS Version:01
CC/ Pagina 1 de 2
\Bolsasf’r PRODUCCION RESPONSABLE
S— Gerencia/director
jefe operativo
OBJETIVO ALCANCE ACTIVIDADES PRODUCTO/SERVICIO

PLANEAR

Fabricar bolsas plasticas y
metalizadas para el cliente
externo, como interno,
cumpliendo con los requisitos y
normas establecidas por el
cliente, logrando el menor costo

Durante el proceso se deben
realizar las pruebas y
controles necesarias de
acuerdo al plan de
produccion establecido por
la empresa y, segin las

o llegada orden de
compra del cliente.

o Tramitar las 6rdenes de
produccién

o Revision de los
requisitos.

o Validacién del producto y
aprobacién de la produccién

INSUMOS
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posible, y la satisfaccion del instrucciones dadas o Verificar o Informacidén general del
comprador. disponibilidad de cliente.
maquinaria o Cliente interno, externo
o Programacion de la o Nuevos clientes
produccién o Entrega de informacién
o Asistencia sobre servicio al cliente.
colaboradores o facturacién
Montaje y ajuste
maquinaria
PROVEEDORES CLIENTES
Gerencia/ director v' cliente interno
jefe operativo v’ cliente externo
Proveedores v" nuevos clientes
Clientes externos v produccion
v’ despachos
v’ logistica
PROVEEDORES CLIENTES ACTIVIDADES
v Caracteristicas suministradas | Todos los procesos o Alistamiento herramientas
por el cliente o Solicitud de materia prima
v Ordenes de solicitud de Lideres de procesos o Montaje y ajuste de maquinaria
producto o Puesta en marcha.
v Portafolio de productos Area de almacén o Realizar la produccién requerida

v" Gestion de produccion

Area de produccion

PRODUCTO/SERVICIO INSUMOS
o Informe de resultados de p Planillas de produccién
satisfacciéon diligenciadas
o Solicitud de materias
o Entrega del diagndstico primas
para mejora o Magquinaria
o Equipo
o Portafolio de productos | o Empaque
vigente o Operarios
PROVEEDORES CLIENTES ACTIVIDADES
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AP OQ-T=RE<

Gerencia/ director

Lideres de los procesos
Cliente interno

Ventas cliente externo

PRODUCTO/SERVICIO INSUMOS
v Informe de seguimiento
Oportunidades de mejoramiento al proceso

v Equipos, herramientas y
elementos de proteccién
personal

v Criterios de operacion,
procedimientos y

Seguimiento a la satisfacciéon de los clientes.
Verificacion de los requisitos calibres y medidas.
Verificacion peso total y cantidades

Verificar velocidades de maquinaria

Incidencias, no conformidades, producto conforme
Identificar los pasos claves del proceso

Realizar el seguimiento y medir los procesos y los
productos contra las politicas, los objetivos y los
requisitos

o del producto

O O O 0O O O O O

cantidades
PROVEEDORES CLIENTES ACTIVIDADES
o Todos los procesos Lideres de procesos
o Clientes

o Proveedores

Cliente externo

PRODUCTO/SERVICIO

INSUMOS

Correcciones, Acciones

correctivas, preventivas

aplicadas y/o de mejora.
Planes de mejoramiento

v identificar 4reas en las
que se requiera cambios

Los procesos orientados al cliente

RECURSOS

DOCUMENTOS

REGISTROS
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DOCUMENTOS

o Satisfaccion de los clientes
o Politicas, misidn, vision.
o andlisis y solucién de

problemas

Manual de procedimientos

v FCP-01 Formato control de produccién

v" FAMP-02 Formato alistamiento materia prima
v FOP-03 Formato orden de pedido

v FPO-04 Formato programacion operarios

v FPNC-05 Formato producto no conforme
PM-06 plan de mantenimientos

operacional

Requisitos para los productos y
servicios

Determinacién de los requisitos
relacionados con los productos y
servicios

Revision de los requisitos
relacionados con los productos y
servicios

produccion estandar * 100

v Productividad = unidades
producidas / material
empleado

v Productividad = unidades
producidas / horas
hombre

REQUISITOS ISO 9001:2015 INDICADORES REQUISITOS LEGALES
La nueva ISO 9001:2015 v Eficiencia de | v Requisitos ISO 9001:2015

productividad
Planificacién y control Produccién actual /

10.4 Formato de caracterizacion proceso de compras




Tabla 11.

Caracterizacion procesos de compras
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BOGOTANA DE BOLSAS

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Codigo
Formato:A04
Version:01

| g @@/ Pagina 1 de 2

\ Bolsag’-f““' — COMPRAS RESPONSABLE

e N Gerencia/director

jefe de mantenimiento
OBJETIVO ALCANCE ACTIVIDADES PRODUCTO/SERVICIO

La empresa Bogotana de Bolsas | El propdsito es de asegurar | v* Identificar y clasificar determinar los requisitos de
efectuara sus compras a aquellos | que los productos los insumos necesarios. compra (calidad, tipo,
proveedores que estén | comprados estén acordes | v' Seleccionar los Producto, servicio,
previamente evaluados y | con los requisitos proveedores de acuerdo caracteristicas, precios, etc.)
aceptados y que rednan las | especificados en el pedido, a las caracteristicas y

PLANEAR

caracteristicas de acuerdo a las
necesidades que se presenten

se tendrd que realizar la
verificacién de
cumplimiento

Manejo de inventarios

PROVEEDORES CLIENTES
Gerencia/direccion Todos los procesos, para
Proveedores garantizar el suministro de
Compras los bienes requeridos

necesidades

v Destacar caracteristicas.

Puntualidad, variedad,
precio, servicios que
ofrece.

v' Establecer criterios de
seleccion de los
proveedores

INSUMOS

Revision por la direccion. }

Evaluar las ofertas para
determinar cudl sera el
proveedor mas adecuado,
desde el punto de vista del
precio y calidad

PRODUCTO/SERVICIO

INSUMOS

PROVEEDORES CLIENTES ACTIVIDADES
Gerencia/direccion v Gestion de compras, v’ Fortalecer las relaciones con los proveedores con el fin de
Proveedores v' produccién facilitar la cadena de suministros
Compras v clientes internos

v/ Evaluar la calidad del producto.
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Lograr la eficiencia y efectividad
de las actividades relacionadas
con el proceso de compras

v’ Calidad de los
productos

v’ Materiales utilizados

v’ Caracteristicas técnicas

Periodo de garantia

v/ justificar, revisar, y aprobar los requisitos de compra
v Elegir el proveedor més adecuado aplicando criterios
econdmicos y de calidad

T O = -

PROVEEDORES

CLIENTES

ACTIVIDADES

proveedores
auxiliar de compras
cliente interno
produccién

v" Gestién de compras,
v’ produccién
v clientes internos

PRODUCTO/SERVICIO

INSUMOS

Crear fichas y cuadros
comparativos en los que se
reflejen las condiciones ofrecidas
por los proveedores en cuanto
precio, forma de pago, calidad

Evaluacién de desempefio
del proveedor

Seleccion de la oferta

v/ Evaluar los escenarios de varios posibles proveedores, de
acuerdo con los criterios establecidos, y elegir el méis
adecuado.

v Verificacion del producto adquirido en satisfaccion de los
requerimientos y necesidades

v' Recopilar datos, procesar indicadores, realizar andlisis,
seguimientos, efectuar evaluaciones relacionadas con la
compra y los proveedores.

ACTUAR

PROVEEDORES CLIENTES ACTIVIDADES

Gerencia/direccién v" Clientes internos, v" Identificar cuéles son los riesgos para el negocio de la
Compras externos. empresa si experimenta problemas con el proveedor y

Cliente interno v Produccion los productos o servicio que representa

mantenimiento compras
v Realizar indicadores de gestion del proceso de compras
y suministros.
PRODUCTO/SERVICIO INSUMOS

Crear fichas y cuadros
comparativos en los que se
reflejen las condiciones
ofrecidas por los proveedores
en cuanto precio, forma de
pago, calidad

v El cumplimiento  del
plan de compras

v’ Ordenes de compra
Informes de gastos

v Disefiar implementar el cumplimiento de los requisitos
por parte de los proveedores
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DOCUMENTOS

RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
v Formato de la hoja de Registro de la informacidn solicitada a los proveedores.

Fabricantes pedido de compra
Distribuidores v Formato de la hoja de Registro de cotizaciones

Comerciantes evaluacion de proveedor
Independientes v Formato de‘la hoja de

. no conformidad de

importadores

producto (para compras)

REQUISITOS ISO 9001:2015

INDICADORES

REQUISITOS LEGALES

La Norma ISO 9001:2015 ya no
se refiere a compras, sino a
“productos y servicios
suministrados externamente”

8.4 control de los productos y
servicios suministrados
externamente

v promedio calificacion
de proveedores

v" cumplimiento plan de
compras.

v Devoluciones quejas y
reclamos a proveedores

v' Requisitos ISO 9001:2015

Nota: Autoria propia




10.5 Formato de caracterizacion proceso de mantenimiento

Tabla 12.

Caracterizacion procesos de mantenimiento
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BOGOTANA DE BOLSAS

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Cadigo
Formato:A05
Version:01
Pagina 1 de 2

MATENIMIENTO RESPONSABLE
e — Gerencia/director
jefe de mantenimiento
OBJETIVO ALCANCE ACTIVIDADES PRODUCTO/SERVICIO

Permitir el correcto
funcionamiento de los equipos,
instalaciones y maquinaria
mediante acciones preventivas y
correctivas que disminuyan el

Plantear una lista de
actividades de trabajo, en
donde se describen
procedimientos,
preventivos y correctivos

o Identificar las
necesidades de:
Mantenimiento, apoyo
logistico y servicios
generales

Se elabora el "Plan de
actividades de
mantenimiento", y se
construye el "Programa de
mantenimiento preventivo y

desgaste de las maquinas para que las instalaciones correctivo".
alargando la vida util, y maquinaria de la o Coordinar la ejecucién
fﬂ garantizando el correcto microempresa funcionen de actividades de INSUMOS
% Funcionamiento de los procesos. correctamente mantenimiento Programar revisiones de las
< preventivo, de acuerdo maquinas apoyandose en los
o a lo establecido manuales y conocimientos de
las mismas teniendo en cuenta
PROVEEDORES CLIENTES o Realizar planes y la experiencia y
Gerencia/director Clientes internos presupuesto de los comportamiento histérico
jefe de mantenimiento Produccion recursos necesarios para
clientes internos Mantenimiento el mantenimiento anual
produccién de instalaciones y
maquinaria
DO R PROVEEDORES CLIENTES ACTIVIDADES
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Gerencia/director Clientes internos
jefe de mantenimiento Producciéon
mantenimiento
PRODUCTO/SERVICIO INSUMOS
“elaborar” "Manual de

v Cronograma de
mantenimiento,

v Listado de equipos

v Mantenimiento ejecutado

v" Control de mantenimiento

v Informe de gestion

Funcionamiento de los
Equipos"

Procedimientos
documentados que definan
la forma de mantenimiento

Elaborar el plan de actividades relacionadas al
mantenimiento preventivo y correctivo de la maquinaria de
proceso

o Suministrar los recursos necesarios para la ejecucion de las
actividades de mantenimiento

o Mantener, reparar, revisar, maquinaria e instalaciones

o Programa de mantenimiento correctivo y preventivo

o Plan de actividades de mantenimiento

PROVEEDORES CLIENTES ACTIVIDADES
o verificar las tareas de mantenimiento requeridas con su
Gerencia/director Clientes internos correspondiente fecha de inicio
jefe de mantenimiento Produccién
v clientes internos mantenimiento o Asegurar condiciones para el inicio del trabajo de
E produccién mantenimiento, verificar y controlar actividades de
l; mantenimiento asignar implementos de trabajo
F PRODUCTO/SERVICIO INSUMOS
I v" Cronograma de v Planos descriptivos
C mantenimiento, v Caracteristicas de cada
A v Listado de equipos maquina
R v Mantenimiento ejecutado v’ Listados de trabajo a
v" Control de mantenimiento realizar
v Informe de gestién v’ Registro de
reparaciones.
Control de repuestos
<OBHPaH PROVEEDORES CLIENTES ACTIVIDADES
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Gerencia/director

jefe de mantenimiento
clientes internos
produccién

Formalizar fichas
técnicas que contengan
la informacién y las
caracteristicas
generales, técnicas y
operacionales de cada
una de las maquinas del
proceso

PRODUCTO/SERVICIO

INSUMOS

v’ Registro de repuestos,
reparaciones y costos que
ayuden a planificaciones
futuras

v’ catélogos e instructivos
de seguridad
suministrados por los
proveedores de la
maquinaria

v" El objeto del control es prever y corregir los errores.
v’ Establecer medidas correctivas
v Estimar el alcance de los trabajos de mantenimiento.

v/ Estimar los recursos de los trabajos de mantenimiento

RECURSOS

DOCUMENTOS

REGISTROS

DOCUMENTOS

v Equipos para mantenimiento
v Equipos para realizar labores
de aseo
v' Elementos de seguridad
personal
v Cuarto de herramientas
Taller y reparacién

catalogos e instructivos de
seguridad suministrados
por los proveedores de la
maquinaria

planilla de actividades de
mantenimiento

v" Cronograma de mantenimiento
Soporte de mantenimiento

REQUISITOS ISO 9001:2015

INDICADORES

REQUISITOS LEGALES

Soporte

Recursos

Generalidades
Infraestructura y ambiente de
trabajo.

o Evaluar el desempefio y
la gestion de
mantenimiento de equipos

o Analizar los resultados
del mantenimiento

v' Requisitos ISO 9001:2015

Nota: Autoria propia




11. Sintesis de los modelos de innovaciéon para la competitividad
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La creatividad e innovacion son elementos que permiten desarrollar en las personas alternativas

diferentes y que pueden ser aplicadas dentro de distintos contextos, derivindose de nuevas

propuestas y herramientas valiosas que permitir salir de la rutina y abordar diferentes

alternativas.

La innovacion es hoy en dia, una necesidad absoluta en las personas, en las empresas, incluso

en la familia, esto es inevitable para lograr sobrevivir y nos obliga a buscar soluciones y a la

aplicacion de nuevas ideas que resulta ser una necesidad constante de cambiar, mudar, modificar

y transformar el mundo que nos rodea, es alli donde encontramos oportunidades para plantear las

soluciones y cubrir las necesidades que no han sido satisfechas.

Tabla 13.

Comparacion entre creatividad e innovacion

COMPARACION ENTRE CREATIVIDAD E INNOVACION

CREATIVIDAD

INNOVACION

La creatividad es la capacidad humana de
crear e idear algo nuevo y original.

La innovacidn es la habilidad de transformar las
ideas en productos, procesos y servicios
novedosos y mejorados.

La creatividad es una herramienta que
permite plantear soluciones practicas.

La innovacion genera soluciones inéditas a los
problemas.

La creatividad permite analizar los
problemas desde otros puntos de vista.

Innovacidn tiene que ver con reinvencion. Hacer
las cosas de manera diferente.

Nota: Autoria propia



Tabla 14.
Tipos de innovacion

TIPOS DE INNOVACION

Cuando se crea un bien o un servicio nuevo, o cuando estos

INNOVACION DE PRODUCTO | 5o mejorados en sus caracteristicas o uso.

i Cuando se crea un nuevo proceso de produccion o de
INNOVACION DE PROCESO distribucion, o se mejora significativamente, en las técnicas,
los materiales o los programas.

) Cuando se aplica un nuevo método de comercializacion para
INNOVACION DE el posicionamiento y promocién que lleve a cambios en el
MERCADOTECNIA o =

disefio de un producto.
Cuando se crea un nuevo método organizativo en las

. practicas, la organizacién del espacio de trabajo o las
INNOVACION DE e teri de 1 1 fin d . 1
ORGANIZACION relaciones exteriores de la empresa con el fin de mejorar los

resultados.

INNOVACION TECNOLOGICA

Cuando se tienen nuevos desarrollos tecnologicos, o se
combinan tecnologias o conocimientos existentes.

Nota: Autoria propia

Tabla 15.
Modelos de innovacion

MODELOS DE INNOVACION

EL TIRON DE LA DEMANDA También conocido como Modelo del
Mercado. Es un modelo lineal.

EL IMPULSO TECNOLOGICO Cuando una empresa no puede generar por
si misma todas las tecnologias que
necesita.

MODELOS LINEALES Modelo basado en el método cientifico.

MODELO DE TOM KELLEY Modelo que mezcla de metodologia y
casos practicos.

MODELO DE VIJAY KUMAR Modelo que retine métodos estructurados,
herramientas y marcos conceptuales.

Las ideas innovadoras siempre vienen de

ELAINE DUNDON las mismas personas. Los demads se sientan
atrds esperando a esas personas a que
descubran la siguiente gran idea.

Nota: Autoria propia
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12. Estrategia de responsabilidad social para la organizacion

La responsabilidad social empresarial es un tema muy importante en nuestra sociedad actual.
Esta se refiere al compromiso que tiene los miembros de una empresa, tanto entre si como para la
sociedad en su conjunto y asi alcanzar la mejora continua de la microempresa. La
responsabilidad social empresarial puede transformar nuestra realidad, por lo cual muchos lideres

empresariales buscan obtener el poder socio-econdmico a través de la inversion y las decisiones.

Tabla 16.
Responsabilidad social Bogotana de Bolsas.

~ PROTEGIENDO EL AGUA: por la naturaleza de su operacion, esencialmente
en el ejercicio consciente de su responsabilidad ambiental, Bogotana de Bolsas ha
priorizado diferentes planes de accion.

USO RESPONSABLE DE ENERGIA: Laenergia también es un tema
estratégico en la sostenibilidad de Bogotana de Bolsas, los procesos
productivos requieren en promedio de 320 kW mes

CORRECTO USO DE LOS RESIDUOS: Un compromiso que asume
desde la gestion de programas para la reduccion de la contaminacion

Nota: Autoria propia




13. Propuesta responsabilidad social Bogotana de Bolsas

62

Definir anualmente un programa de inspeccion que contribuya a la conservacion y cuidado del

medio ambiente, como herramienta de apoyo a las buenas practicas ambientales que fomente el

cuidado de los recursos naturales y los recursos de la microempresa. A través de actividades de

seguimiento, medicion y control del consumo racional de energia, agua, papel y clasificacion de

los residuos orgénicos o reciclables.

13.1 Objetivos

Optimizar el uso de los recursos naturales y de la empresa que se utilizan dentro de los procesos.

Agua, energia, papel.

Mejorar constantemente la eficacia, eficiencia y efectividades del programa “uso eficiente de

los recursos”

13.2 Programa para el uso eficiente de los recursos

Promover que los trabajadores adquieran conductas ambientales responsables, cultura ciudadana

en lo referente al manejo de residuos solidos, buenas practicas ambientales uso consiente y

eficiente de los recursos naturales y la prevencion de los impactos ambientales generados por las

actividades.

Tabla 17.

Programa para el uso eficiente de los recursos

PROGRAMA PARA ACTIVIDADES
EL USO EFICIENTE
DE LOS RECURSOS
BUENAS Generar buenas practicas ambientales de consumo para minimizar los impactos
PRACTICAS negativos ocasionados al ambiente por los procesos productivos y optimizar el
AMBIENTALES

uso de los recursos.
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oNo desperdiciar el agua cuando se lave las manos.
USO EFICIENTE DE
AGUA eEvitar las fugas y cerrar bien la llave.
eNo arrojar papel al inodoro.
o Sustituir progresivamente las bombillas incandescentes y tubos fluorescentes
USO EFICIENTE DE por bombillas ahorradoras - LED.
ENERGIA
e Apagar las luces cuando no sean necesarias.
e Abrir persianas o cortinas antes de encender luces
e Configurar los computadores en jahorro de energia.
e Usar monitores de pantalla LED,
e Disminuir la impresién de documentos y evitar dejar espacios libres.
USO EFICIENTE
DEL PAPEL e Fomentar el uso de medios de comunicacidén electronicos
e Utilizar herramientas tecnoldgicas para manejar los documentos en formato
o Imprimir los documentos a doble cara
e Reciclaje de subproducto propio del proceso de elaboracion de las bosas
CLASIFICACION DE metalizadas
LOS RESIDUOS
SOLIDOS e Reciclaje de elementos plasticos y de cartén.
e Clasificacion de productos organicos
e Realizar campanas de capacitacion.
ASPECTOS
TECNICOS Y e Recoleccion y pesaje de residuos.
OPERATIVOS
e Reducir el desperdicio de materias primas.
e Reciclar productos como papel, carton, vidrio.
VERDE | cremaA ||
CLASIFICACION DE
LOS RESIDUOS
POR COLOR

Nota: Autoria propia
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14. Procesos de auditoria actividades Bogotana de Bolsas

14.1 Generalidades

Definir las actividades necesarias dentro de la microempresa Bogotana de Bolsas, que permitan
planificar y organizar el nimero y tipo de auditorias, de tal manera que se proporcionen los
recursos necesarios para ejecutarlas de forma eficaz y eficiente, cumpliendo con los plazos
definidos, asegurando los objetivos del programa de auditorias, definiendo el grado de
conformidad y el alcance. El cual sera programado en dos ciclos anuales en donde se controlaran
las actividades propias de la empresa, los objetivos y los criterios que se determinan como

referencia frente a la conformidad incluyendo politicas, objetivos, procedimientos y normas.

14.2 Responsabilidades y funciones del auditor lider

El auditor lider es el responsable final de la auditoria; es el encargado de construir el plan y
presentar el informe de la auditoria, asi como del informe sobre los resultados de la auditoria. Asi
mismo, debe participar en la seleccidén de los miembros del equipo auditor y presentarlos ante el
auditado. También debe determinar las especificaciones de cada trabajo de la auditoria, revisar la
documentacion del Sistema de gestidn de calidad, orientar al equipo auditor y comunicar los
resultados de la auditoria. El objetivo principal correspondiente al programa de auditorias
internas para la microempresa Bogotana de Bolsas es asesorar, evaluar y valorar el riesgo que
involucra los objetivos de la organizacion, identificando puntos de mejora y corrigiendo
debilidades mediante un plan de seguimientos conforme a las disposiciones legales vigentes y

con las actividades misionales que realiza la empresa



Tabla 18.

Procedimiento de auditoria interna
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r—e—

|BOLSA METALIZADA

Bosotana ) %

PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA

BB-SGC-INF-001
Version 0.1

de 4 INTERNA Fecha de elaboracion:
WL N 2017/01/4
El objetivo principal correspondiente al programa de auditorias internas para la
microempresa bogotana de bolsas es asesorar, evaluar y valorar el riesgo que
involucra los objetivos de la organizacion, identificando puntos de mejora y
OBJETIVO corrigiendo debilidades mediante un plan de seguimientos conforme a las
disposiciones legales vigentes y con las actividades misionales que realiza la empresa
La auditoria interna de calidad se realizara semestralmente a todos los procesos
internos de la empresa. El alcance del sistema de gestion de calidad de Bogotana de
Bolsas incluye los procesos de direccién, produccién, compras, mantenimiento y
ALCANCE servicio al cliente aplicando la normatividad y los requisitos acordes a la compafiia
de la norma ISO 9000:2015
Realizar las auditorias internas dentro del tiempo especificado para obtener
informacion acerca del Sistema de Gestion de la Calidad para Bogotana de Bolsas
CRITERIOS ) - o> p &
bajo los siguientes criterios:
Listas de verificacion FECHA 17 | 12 26
REUNION DE d
DOCUMENTOS DE Planes de muestreos de auditoria APERTURA | & | ™
REFERENCIA Formularios para registro de informacién FECHA 17|12 26
REUNION DE d
Hallazgo de la auditoria CIERRE am
FECHA HORA PROCESO/ OBSERVACIONES / AUDITADO AUDITOR (ES)
ACTIVIDAD RECURSOS
2017/01/4 7:00 Am todos NORMA ISO B. de Bolsas Auditoria interna
9001:2015
ELABORO (auditor lider) REVISO Y APROBO (el auditado)
NOMBRE i
FIRMA ALEXANDER CELY SILVA LUZ STELLA FANDINO
CARGO AUDITOR LIDER AUDITOR
FECHA

Nota: Autoria propia
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15. Programa de auditoria interna

El Jefe o gerente de Bogotana de Bolsas sera el encargado de definir el programa de auditorias

internas de calidad. El programa de auditorias se realizara dos veces al afio y se revisard cuando

se requiera. El Jefe tiene la responsabilidad de elaborar la programacién de auditorias para el

SGC en el formato “Programa Auditoria de Calidad” a partir formato BB-SGC-INF-001 Version

0.1 Los lideres del sistema de gestion de calidad proporcionaran evidencias y registros de que un

programa de auditoria fue planificado e implementado y cumplir con el estindar de informacion

documentada.

Tabla 19.

Programa de auditoria interna

BOLSA METAELIZATIA

B csotana
e

B -5
gEasl

BB-SGC-INF-001

PROGRAMA DE AUDITORIA \F/ersr,]iér:jo.1
INTERNA echa ae .
elaboracion:
2017/08/29

OBJETIVO

Planificar, establecer, implementar un programa de auditoria que
permita vigilar, mantener y mejorar constantemente el sistema de
calidad y sus procesos, para ejecutarse dentro de un periodo de tiempo
determinado, exigir el cumplimiento de las normas definidas por la
compafiia y de las recomendaciones de auditoria que hayan sido
aceptadas por los responsables de su implantacion.

ALCANCE

Aplica a todos los procesos de la microempresa bogotana de bolsas con
El fin de comprobar la implantacién del Sistema de Calidad. Las
auditorias seran realizadas por el Director Calidad. En ellos participa, el
jefe del proceso correspondiente. La frecuencia de realizacion sera de
dos ciclos anuales.

CRITERIOS

Realizar las auditorias internas en el tiempo especificado para obtener
informacion acerca del Sistema de Gestidn de la Calidad para Bogotana
de Bolsas bajo los siguientes criterios:

Auditor lider Equipo auditor Fecha a |m |d
EQUIPO AUDITOR quip Fecha a m d
FECHA HORA PROCESO/ OBSERVACIONES / AUDITADO AUDITOR
ACTIVIDAD RECURSOS (ES)
12 enero 2017 7:00am | PROCESOS DE Formatos B.BOLSAS LIDER
DIRECCION
15 enero 2017 8:00am SERVICIO AL Documentacion B.BOLSAS LIDER
CLIENTE
18 enero 2017 9:00am PRODUCCION Equipo portatil B.BOLSAS LIDER
Conexién a internet | B.BOLSAS LIDER

ELABORO (auditor lider) REVISO Y APROBO (el auditado)

NOMBRE
FIRMA

ALEBXANDER CELY SILVA LUZ STELLA FANDINO

CARGO

AUDITOR LIDER AUDITOR
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Nota: Autoria propia

Funciones, responsabilidades competencias del programa de auditoria

e Preparar y divulgar el programa de auditorias.

e Coordinar y realizar la reunidon de Apertura.

e FElaborar los reportes de Hallazgos.

e Elaborar el informe final de auditoria.

e Coordinar y realizar la reunion de Apertura.

e Reunir la informacién necesaria para evaluar la efectividad de los procesos.
e Mantener una vision independiente de los hechos.

e Evitar formular juicios, que alteren los resultados que obtenga.

Competencias de las personas responsables de la gestion del programa de auditoria

e Educacién: profesional (auditor lider)

e Experiencia: 1 afio en conocimientos de gestion de calidad

e Formacion: Conocimientos béasicos De ISO-9001:2015 y Formacion en Auditorias NTC-
19011

e Habilidades: Liderazgo, oratoria y buena escritura, organizacion, facilidad para establecer

relaciones interpersonales.
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16. Plan de auditorias

El proposito del plan para auditorias es dar a conocer la informacidn a seguir, los

procedimientos, y la forma en que se efectuara mediante el formato BB-SGC-INF-002 Version

0.1 Verificar en la practica las actividades y procesos de Bogotana de Bolsas a partir de una

auditoria basada en la norma ISO 9001:2015 y la gestion de riesgos con el fin de diagnosticar

posibles fallas en los procesos y brindar apoyo al cumplimiento de los objetivos

Tabla 20.
Plan de auditorias

—_——

BOIsA \'TIEW
Bczmana
de Y

Py

BB-SGC-INF-003
Version 0.1

PLAN DE

AUDITORIAS

Fecha de elaboracién: 2017/09/4

OBIJETIVO DE LA
AUDITORIA

Verificar en la préctica las actividades y procesos de Bogotana de Bolsas a partir de una auditoria
basada en la norma ISO 9001:2015 y la gestién de riesgos con el fin de diagnosticar posibles fallas en
los procesos y brindar apoyo al cumplimiento de los objetivos

ALCANCE DE LA
AUDITORIA

Conforme al plan de auditoria se evidenciara los procesos relacionados con la direccion, servicio al
cliente, produccién, compras, mantenimiento.

PROCESOS

Procesos de direccién
Servicio al cliente
Produccién

Compras
Mantenimiento

METODO DE AUDITORIA

Indagacién: se determinard mediante las entrevistas directas con el personal. Encuestas cuestionarios:
preguntas relacionadas con las operaciones

Rastreo: se hara seguimiento de una operacién
Observacion: se realizara verificacion ocular de operaciones
Comparacion: se realizara un analisis entre las operaciones

Revision: caracteristicas importantes que debe cumplir la microempresa

RECURSOS DE AUDITORIA

Auditor lider
Equipo auditor
Formatos
Documentacién
Equipo portatil
Conexion a internet

DOCUMENTOS DE

Listas de verificacion
Planes de muestreos de auditoria
Formularios para registro de informacién
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REFERENCIA Hallazgo de la auditoria
AUDITOR LIDER Alexander Cely Silva
PERFIL RESPONSABILIDADES

Educacién: profesional (auditor lider)

Experiencia: 1 afio en conocimientos de gestion de calidad
Formacién: Conocimientos béasicos De 1S0-9001:2015 y
Formacién en Auditorias NTC-19011

v' Preparar y divulgar el plan de auditorfas.

v Coordinar y realizar la reunioén de Apertura.
v' Elaborar los reportes de Hallazgos.

v' Elaborar el informe final de auditoria.
Coordinar y realizar la reunién de Apertura.

EQUIPO AUDITOR

Habilidades: Liderazgo, oratoria y buena escritura,
organizacién,  facilidad para  establecer relaciones
interpersonales.

FUNCIONES

Presentar a los miembros del equipo auditor.

Revisar el alcance y los objetivos de la auditoria.

Mostrar un breve resumen de los métodos y procedimientos a ser usados.
Establecer los canales de comunicacién

Confirmar que los recursos y facilidades necesarias para el equipo auditor.
Confirmar las fechas y horas para las reuniones

Aclarar cualquier detalle confuso del plan de auditoria.

Reunir la informacion necesaria para evaluar la efectividad de los procesos.
Mantener una visién independiente de los hechos.

Evitar formular juicios, que alteren los resultados que obtenga.

RESPONSABLE DEL PROCESO

zm'r &Vufdb

Preparacion acorde con los requerimientos de una auditoria interna

Experiencia
Honestidad
Criterio técnico

REQUISITOS PARA AUDITAR LA ACTIVIDAD

NTC ISO 9000:2015, Sistemas de Gestion de la Calidad.
Fundamentos y vocabulario

NTC ISO 9001:2015, Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos
NTC ISO 31000: 2011 gestion del riesgo principios y directriz

IDENTIFICACION Y EVALUACION DEL RIESGO CON REGISTRO DE CONTROL
EL PROGRAMA DE AUDITORIA L M G

Experticia del auditor X

Claridad de los objetivos o alcance X

Aptitud y actitud del equipo X

Planificacion y administracion de los recursos X

Enfermedad, contingencia en el grupo auditor X

Conocimiento previo de la unidad a ser auditada X

Conocimiento de técnicas de auditoria X

Comprensién de la metodologia X

Incapacidad de crear o adaptar el Programa de X

Auditoria.
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Desconocimiento de antecedentes resultado de

auditorias anteriores.

El auditor no sea capaz de identificar la naturaleza X

operativa del negocio

Las evidencias documentales no expresan con claridad X

el objetivo del alcance

Los hallazgos no se definen claramente y carecen de X
razonabilidad para sustentar

No cumplimiento de los objetivos de la auditoria, su X

alcance y metodologia

No se adoptan las medidas correctivas apropiadas. X
Experticia del auditor X

OBSERVACIONES: Leve: Perjuicios tolerables. (L)
Moderado: Requiere de un tratamiento
diferenciado(M)
Grande: Probabilidad para atenuar la gravedad
del riesgo(G)
Inaceptable: Deben tomarse de inmediato
acciones de reduccion de Impacto(l)
| ELABORO (auditor lider) REVISO Y APROBO
NOMBRE .
FIRMA ALEXANDER CELY SILVA LUZ FANDINO
CARGO (auditor lider) auditor
FECHA

Nota: Autoria propia

16.1 Seleccion de los métodos de auditoria

e Indagacion: se determina mediante las entrevistas directas

e Encuestas y cuestionarios: aplicacién de instrumentos.

e Observacion: se realizara verificacion visual de operaciones y procedimientos cuando se

ejecuten las actividades de organizacién

e Comparacion: comparacion entre las operaciones realizadas y las definidas.

e Revision selectiva: verificacion de las caracteristicas importantes que debe cumplir la

microempresa.

e Rastreo: se hard seguimiento de una operacion, a través de la documentacion respectiva, a fin

de conocer y evaluar su ejecucion.
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e Confirmacién: para evidencia la certeza o probabilidad de los hechos, u operaciones
mediante datos, obtenidos de manera directa.

e Tabulacién: se agrupardn los resultados importantes obtenidos en dareas, segmentos O

elementos

e Comunicacion: esta serd obtenida de informacion directa y por escrito del auditor lider

externo o interno de la entidad auditada

16.2 Evaluacion de riesgos relacionados con la auditoria

El analisis de riesgos es una herramienta muy util para la microempresa Bogotana de Bolsas, es
trabajo del auditor identificar la ocurrencia del mismo y brindar un diagndstico para velar por su
posible ocurrencia, por medio de procedimientos de control donde se pueda garantizar la

correcta evaluacion de los riesgos.

Objetivos de la evaluacion de riesgos

e Evaluar el Riesgo de Auditoria, de acuerdo a procedimientos.
e Identificar fraude o errores.
e Definir tipos de trabajo estandar de auditoria y control interno.

e Orientar y coordinar el proceso de planeacién de los trabajos de auditoria y control interno.

Alcance

Los auditores internos deben trabajar en equipo con las areas de produccion y direccidon

conforme al plan de auditoria, lo cual se evidenciara en los procesos de mejora continua.



Tabla 21.

17. Cronograma de auditorias internas

Cronograma de auditorias internas

S CRONOGRAMA BB-SGC-INF-004
BOLSA METALIZADA DE Version 0.1
Boeotana " AUDITORIAS INTERNAS Fecha de elaboracion:

Tde _a 2017/04/4
B&h w . | | (PRIMERA SEMANA DE
o l CADA MES)
CRONOGRAMA AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD
PROCESO DE ENERO 2017 L | M M| J V|S
AUDITORIA
PROCESOS DE Semana 1 X
DIRECCION
SERVICIO AL Semana 1 X
CLIENTE
PRODUCCION Semana 1 X
COMPRAS Semana 1 X
MANTENIMIENTO Semana 1 X
PROCESO DE JULIO 2017 L | M M| J V|S
AUDITORIA
PROCESOS DE Semana 1 X
DIRECCION
SERVICIO AL Semana 1 X
CLIENTE
PRODUCCION Semana 1 X
COMPRAS Semana 1 X
MANTENIMIENTO Semana 1 X
Elaboro Reviso aprob6
ALEXANDER CELY LUZ FANDINO YAIR RIADO
firma firma firma

Nota: Autoria propia
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17.1 Reunién de apertura

El objetivo de la reunién de apertura es dar a conocer la informacién a seguir, los
procedimientos, y el plan se efectuard mediante el formato BB-SGC-INF-002 Versiéon 0.1. En
ella, se debe presentar a los miembros del equipo auditor, leer el alcance y los objetivos de la

auditoria y mostrar un breve resumen de los métodos y procedimientos que van a ser usados.

Tabla 22.
Acta de apertura de reunion de auditoria

BiHSA METAET - anDA BB_SGC'INF_OOZ

B osatana i = APERTURADE | Versién 0.1

| ) = REUNIONDE AUDITORIA h | o

j E:_.ﬂ;s == = L INTERNA Fecha de elaboracion:

= A _ 2017/04/4

: DEPENDENCIA AUDITADA:
PROCESO: DIRECCION Y PRODUCCION DIRECCION
| HORA DE INICIO:
FECHA: 3 JUNIO 2017 OOPM
; HORA DE TERMINACION:

LUGAR: BOGOTA 6:00PM

1.ASISTENCIA: La reunién de apertura contd con los siguientes funcionarios:

Por parte del proceso auditado CARLOS YAIR RIVALDO
Por parte del Equipo de Auditoria ALEXANDER CELY SILVA

2.PRESENTACION:

Se presentd cada uno de los funcionarios designados que participardn y/o atenderdn las visitas de

Auditoria como facilitadores y articuladores de la informacién requerida para su desarrollo. Se designa a
Alexander Cely como canal entre el auditor y el equipo auditado.

Mas adelante el auditor explic6 el contenido del plan de trabajo, en cuanto a: Metodologia de seguimiento

y el término previsto para la ejecucion de la Auditoria.

Nota: Autoria propia
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18. Lista chequeos de verificacion

Lista de chequeos verificacion de la calidad

o

;'-:l ”_\

A METALIZADA

BB-SGC-INF-005

B : — LISTA DE Version 0.1
osc%ana % 5 x VERIFICACION Fecha de elaboracion:
B:;szs o “ 2017/04/4
NUMERAL | PREGUNTA O ASPECTO A CUMPLIMIENTO HALLAZGO OBSERVACIO
NORMA EVALUAR (REQUISITO) SI NO N/A NES
ISO 2015
4. Contexto de la organizacién
44.1 (La organizacion ha X
implementado un sistema de
gestion de la calidad,
incluyendo los procesos
necesarios de acuerdo con los
requisitos de la norma ISO
9001 2015?
5.2 La direccion establece e No existe
implementa una politica de la X metodologia para la
calidad apropiada al propdsito revision de la
y contexto de la organizacion a adecuacion de la
politica ni de su
grado de
cumplimiento
5.2.1 (La politica de calidad
proporciona un marco de X
referencia para el
establecimiento de los
objetivos de la calidad?

5.2 (La politica de calidad se X No se
encuentra disponible y a la encuentra
vista de los colaboradores? definida la

educacion,
formacion,
habilidades y
experiencia
necesarias para
cada puesto de
trabajo
5.3 (La direccion define tareas y
responsables especificos para | ¢
el cumplimiento de los
requisitos?
6.2.1 (Los objetivos de la calidad X
son coherentes con la politica
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de calidad?
9.3.1 (La direccion revisa el SGC
para asegurar su eficacia?

9.1.2 (Ha implementado las medidas Falta eficacia en la
necesarias para cumplir con los atencion de
requisitos del cliente y mejorar encuestas de
su satisfaccion? satisfaccion de

Cliente
7.1.5 . Se han establecido monitoreo
del cliente sobre el grado en el
que se han satisfecho sus
necesidades y expectativas?
5.1.2 (La alta direccién demuestra
liderazgo y compromiso con
respecto al enfoque del cliente?
8.5.3 (La organizacion cuida y No existen
protege los bienes de clientes y evidencias
proveedores? documentadas del
cumplimiento de
los criterios de
seleccion de los
proveedores.
10.1 (La organizacion cumple
requisitos de cliente, mejora su
satisfaccion y los resultados
del SGC?
5.3 Se han definido y actualizado No existe evidencia
las funciones y objetiva de la
responsabilidades del comunicacion y
personal definici6n de las
responsabilidades
del personal.
7.1.6 (Existe un plan de formacion
del personal, adaptado a las
necesidades actuales y futuras
de los procesos?
8.1 (Existe una planificacion,
ejecucion y control de los
procesos del
SGC?
8.2.1 (Existe un proceso de
comunicacién con el cliente
para definir los requisitos de
los productos y servicios?
8.3.2 (El proceso de disefio y Ausencia, en el

desarrollo incluye su
planificacion, verificacién
Y validacién?

manual de
calidad o en el
procedimiento
relacionado,




76

8.7 (La organizacion identifica y
controla los procesos
, productos y servicios no
conformes?
10.2 (Cuando ocurre una no No existe evidencia

conformidad se toman acciones
para controlarla y corregirla?

de la planificacion
de las auditorias

Nota: Autoria propia




19. Reporte de hallazgos

Tabla 24.
Reporte de hallazgos
[BOLSA METALIZADA 5 BB-SGC-INF-004
> REPORTE DE Version 0.1
| ogotaha 3 - | HALLAZGOS
de | i l Fecha de
’ e B ‘j elaboracion:
— : - 2017/04/4
RESULTADOS DE LA EVALUACION
CONFORMIDAD NO CONFORMIDAD

correcto almacenamiento de
materias primas

No existe evidencia objetiva de la
comunicacion y definicion de las
responsabilidades del personal.

OPORTUIDADES DE MEJORA

REGISTROS DE BUENA PRACTICA

Falta de identificacion y registro de
condiciones ambientales para el trabajo,

CUMPLIMIENTO

NO CUMPLIMIENTO

correcto manejo y disposicion de residuos sélidos y

No existe evidencia objetiva que

i ! almacenamiento en sitio demuestre registro de acciones
vl [ ventilado .
W = correctivas.
.k &
RESULTADOS DE LA EVALUACION
CONFORMIDAD NO CONFORMIDAD
Falta eficacia en la atencién de encuestas
de satisfaccion de Cliente
OPORTUIDADES DE MEJORA REGISTROS DE BUENA PRACTICA

Existen materiales sin preservar adecuadamente en
los almacenes de la organizacion, no respeta las
alturas

CUMPLIMIENTO

NO CUMPLIMIENTO

No existen evidencias documentadas del
cumplimiento de los criterios de
Seleccién de los proveedores.
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RESULTADOS DE LA EVALUACION

CONFORMIDAD NO CONFORMIDAD

Ausencia, en el manual de calidad o en el
procedimiento relacionado

OPORTUIDADES DE MEJORA REGISTROS DE BUENA PRACTICA

CUMPLIMIENTO NO CUMPLIMIENTO

No se encuentra definida la educacion, formacion,
habilidades y experiencia necesarias para cada
puesto de trabajo

Elaboro Reviso aprob6

ALEXANDER CELY SILVA Luz fandiiio Yair Rivaldo

Nota: Autoria propia
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20. Informe de auditoria

Tabla 25.
Informe de auditoria microempresa Bogotana de Bolsas

INFORME BB-SGC-INF-006
i—-i E*\"MU;/\[} Ny
DE Version 0.1

Boiotana < Fecha de elaboracion:
B e o A AUDITORIA | 2017/04/4

FECHA DE AUDITORIA: DURACION (HORAS, DIAS): FECHA DE INFORME:
25 -MAYO - 2017 8 HORAS 1-JUN - 2017
DEPENDENCIA PROCESOS AUDITADO AUDITORIA DE:
PRODUCCION EMPACADO SGC ISO 9001 2015
OBIJETIVOS DE LA AUDITORIA Determinar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad con las

disposiciones planificadas, con los requisitos de las Normas NTC ISO
9001:2015, con otros requisitos adicionales establecidos por la microempresa y
determinar su eficiencia y efectividad

ALCANCE DE LA AUDITORIA Comprende la revision de cada uno de los procesos y su documentacion
asociada.
CLIENTE AUDITADO Bogotana de Bolsas
RESPONSABLE DEL PROCESOS Yair Rivaldo Gonzales
AUDITOR LIDER Alexander Cely Silva
ACTIVIDADES DESARROLLADAS
eReunién de apertura. Proceso auditado:

eEntrevista y recoleccion de evidencias.

eReunién de equipo de auditores Procesos de direccion

eReunion de cierre. *Produccion
eRegistro de resultados en aplicativo *Mantenimiento
eEnvio de hallazgos a implementacion.
eFinalizaci6n de auditorias.

OBSERVACIONES

El equipo auditor realiz6 las auditorias conforme a los | Los documentos asociados a los Procesos auditados:
criterios y alcance definidos para cada Plan en sitio, | Caracterizacién, procedimientos, manuales e instructivos,
mediante entrevistas y verificacion de documentos, | acciones de mejora, indicadores riesgos, actas, comunicaciones,
usando como guia listas de chequeo especificas y | documentos relacionados al proceso.

tema a auditar

LIDER Y EQUIPO AUDITOR DOCUMENTOS DE REFERENCIA Y CRITERIOS
e Alexander Cely Silva eNorma ISO 9001:2015,
eModnica Gonzilez o Caracterizaciones de procesos,
eDaniela Gonzilez e Procedimientos e instructivos documentados,

e Planes de Accidn,

¢ Gestion documental

e Planes de mejoramiento

eresultantes de auditorias Internas y externas anteriores y
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RESULTADOS OBTENIDOS ENLA AUDITORIA AL SISTEMA DE GESTION

HALLAZGOS
Identificacidon de productos o servicios no conformes.
FORTALEZAS se realiza un correcto almacenamiento de los productos terminados identificados con
=2 = F = surespectivo lote
RECOMENDACIONES se recomienda realizar mantenimiento preventivo a
equipos, maquinaria, para evitar dafios posteriormente
PLAN DE ACCION documentar los registros de productos terminados con el
fin de garantizar la existencia y suministro a los clientes
CONCLUSIONES Las acciones correctivas y preventivas no permiten abordar la causa real de las no
conformidades reales o potenciales.
ELABORO AUDITOR LIDER REVISO AUDITADO APROBO DPTO CALIDAD

ALEXANDER CELY SILVA Vair Rivaldo Gonzales Bogotana de Bolsas




Tabla 26.

21. Formato evaluacion de auditores

Formato y evaluacion correspondiente a los auditores
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BOLSA METALIZAD BB-SGC-INF-007
' --02015;; -ADA FORMATO EVALUACION Version 0.1
e S DE Fecha de elaboracion:
NOMBRE DEL AUDITOR Alexander Cely Silva
LIDER
PROCESO AUDITADO
AUDITORIA FECHA DE EVALUACION
NUMERO

una X, donde:

Instrucciones: Con base en el enunciado califique su grado de acuerdo o desacuerdo marcando con

6: Totalmente de acuerdo

4: Medianamente de acuerdo

2: En desacuerdo

5: De acuerdo

3: Medianamente en desacuerdo

1: Totalmente en desacuerdo

NUMERO AFIRMACIONES 6 | 5|4 |3 |2 1

1 El auditor demostr6 conocimiento del proceso auditado. X
El auditor demostré conocimiento y comprension de los X

2 parametros legales y capacidad de evaluar su aplicacion en el
proceso.

3 El auditor demostr6 conocimiento sobre los requisitos de la X
norma ISO 9001: 2015 y capacidad de evaluar su aplicacién

4 El auditor demostré conocimiento sobre los referentes y X
capacidad de evaluar su aplicacién en el proceso auditado.
El auditor se mantuvo dentro del alcance de la auditoria. X

6 El auditor propici6é un ambiente amistoso durante la entrevista. X
La actuacidn del auditor permitié la sustentacion de la dindmica X

7 del proceso estimulando al auditado a que sea él quien hable la
mayor parte del tiempo.

8 El auditor aporté al mejoramiento del proceso retroalimentando X
sobre aspectos positivos y motivando la formulacién de acciones
de mejoramiento.

9 El informe de auditoria fue claro, coherente, consistente y X
fundamentado en la evidencia.

10 Cumplimiento del horario de las reuniones de auditoria.

11 Claridad de las preguntas realizadas durante la entrevista. X

12 Orden y coherencia de las preguntas de la auditoria. X

13 Conocimiento sobre las actividades, documentacion y X
funcionamiento del proceso.

14 Capacidad de analisis y observacién de los procesos X
auditados.

15 Eficiencia en el uso del tiempo de auditoria. X

16 Claridad en la explicacién de los hallazgos y conclusiones X
de la auditoria.
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Observaciones o comentarios sobre el desempefio del auditor interno

Nota: Autoria propia

22. Seguimiento y medicion en la organizacion objeto de estudio

La finalidad de este modulo es poder mostrar la necesidad a la empresa Bogotana de Bolsas de
generar estrategias que permitan tener métodos de seguimiento y medicion de sus procesos:
“Las organizaciones deben adoptar métodos apropiados para realizar el seguimiento y la
medicion de los procesos de su sistema de gestion de la calidad. Los resultados obtenidos al
realizar la medicion de los procesos deben mostrar la evidencia del cumplimiento de las
expectativas de los clientes, el correcto funcionamiento de cada proceso y el funcionamiento
eficaz y global del sistema de gestion de la calidad”. (Berduque & Lopez, 2014).
Se propone el desarrollo de una matriz de indicadores que le permitan al Representante Legal
de acuerdo a cada uno de los procesos y las caracterizaciones de estos, para tener una mejor
planeacion y control estableciendo metas y rangos de gestion que logren alcanzar el

cumplimiento de los objetivos propuestos.




23. Matriz de indicadores
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La matriz de Indicadores es un instrumento de planeacién que define los objetivos de un

programa. Se construye por medio de indicadores que permiten medir los objetivos planteados.

Este instrumento permite identificar los medios para obtener y verificar la informacion de los

indicadores, asi como los riesgos que pueden afectar el desarrollo del programa. Las filas de la

matriz muestran los niveles de los objetivos clasificados como: fin, propdsito, componentes y

actividades. Las columnas por su parte, muestran los objetivos del proyecto, los indicadores, las

fuentes de informacidn y los factores para el logro de los objetivos. (Torres & Arias, 2017).

Los indicadores son la informacidn que permite hacer el seguimiento y ajustar las acciones

que un sistema o proceso, ejecuta para cumplir su misidn, objetivos y metas. De la misma

manera, el seguimiento es el mecanismo que ayuda a evaluar el avance, plantea acciones para

alcanzar los objetivos, permite identificar los éxitos o fracasos a tiempo y formula correcciones

oportunas.

En la tabla se muestran los procesos susceptibles de medicidn y seguimiento.

Tabla 27.
Procesos aplicados para la medicion y seguimiento de indicadores de calidad
PROCESO PRODUCTO CARACTERISTICAS OBJETIVOS NOMBRE DEL
INDICADOR
Adquisicion de
productos y Volumen de
Economia creacion de un compra.
Productos Calidad valor agregado
COMPRAS Bienes y Conformes
servicios Bajos precios suministro eficaz

controlar la calidad
de los proveedores

Certificacion de
proveedores
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planear y control y
ejecutar los tratamiento
productos con producto no
calidad, conforme
PRODUCCION cumplimiento | Eficiencia en el uso Eficiencia de
de los recursos. Definir productividad
definir planes, procedimiento y
cronograma, acciones
presupuesto correctivas que
generen
satisfaccion
Permite conocer el Permitir el
funcionamiento de correcto
las instalaciones, funcionamiento de desempeiio
Plan de sistemas, equipos y los equipos, gestion de
actividades de dispositivos. Asi instalaciones y mantenimiento de
mantenimiento mismo, evalda la maquinaria equipos
correctivo calidad de los
MANTENIMIENTO Mantener | trabajosy el grado de Implementar
reparar cumplimiento de los acciones
revisar planes de preventivas y Efectividad total
mantenimiento correctivas que de equipo (ETE).
disminuyan el
desgaste de las
maquinas
Informacién Monitoreo
general del permanente a
cliente interno, Formulacién de la solicitudes quejas
externo Politica y Estrategias Reclamos
Nuevos de Servicio al Cliente
clientes Realizar encuestas indice
SERVICIO AL Determinar de satisfaccion de e
. . de fidelizacién
CLIENTE Entrega de mecanismos para clientes
informacién identificar de los clientes
sobre servicio necesidades y Mejorar la eficiencia
al cliente. expectativas de los de los vendedores

clientes
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Implementacién de
politicas de calidad,
mision, visidn, y

Acciones de

Metodologia objetivos como mejoramiento
para la estrategia de la continuo Indice de rotacién
DIRECCION definicion de empresa de personal
ESTRATEGICA cumplimiento Satisfaccion cliente
y plan Asumir por la Politicas de calidad
estratégico Direccién una
Politica de Calidad
en el proceso
general de
planificacién

Nota: Autoria propia

23.1 Aspectos de seguimiento y medicion de procesos

En este capitulo, se evidencia el proceso de seguimiento y medicién a través de una matriz, la

cual nos permite analizar uno a uno de los procesos que se desarrollan dentro de la empresa; a

partir de este seguimiento se obtendran resultados adecuados para optimizacidn y mejoramiento

de dichos procesos.

Tabla 28.

Seguimiento y medicion de los procesos.

No. ASPECTOS DE

PROCESO

SEGUIMIENTO
Y MEDICION

JUSTIFICACION

TECNICA DE
METODOLOGIA

PERIODICIDAD

Compras

Material prima

Medira la
variacion de las
compras a
aquellos
proveedores que
estén
previamente
evaluados,
aceptados y que
retinan las
caracteristicas de
acuerdo a las
necesidades.

Indicador de
Procesos

Mensual

Es importante
medir la cantidad
de bolsas
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Produccion

Tiempo de
manufactura

platicas y
metalizadas para
el cliente
externo, como
interno,
cumpliendo con
los requisitos y
normas
establecidas por
el cliente,
logrando el
menor costo
posible y la
satisfaccion del
comprador.

Indicador de
Proceso

Semanal

Mantenimiento

Estado 6ptimo
de la
maquinaria

El correcto
funcionamiento
de los equipos,
instalaciones y
maquinaria,
mediante
acciones
preventivas y
correctivas,
garantizando el
correcto
funcionamiento
de los procesos

Indicador de
Proceso

Semestral

Servicio al
Cliente

Relaciones
interpersonales

Medir la acertada
comunicacioén
con los clientes
Internos como
externos sobre
los productos y
Servicios
ofrecidos.

Indicador de
Proceso

Semanal

Direccién

Estratégica

Integridad de
conocimiento
acerca de todo
el proceso de la
empresa

Controlar el
nivel de
cumplimiento de
las metas en el
proceso de
planificacion,
politicas de
calidad y
objetivos

Indicador de
Proceso

Anual

Nota:

Autoria propia
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23.2 Metodologia para la generacion de indicadores

En este capitulo se muestran los indicadores que serviran para medir las acciones pasadas
ejecutadas por la empresa Bogotana de Bolsas, a partir de los resultados obtenidos a través de los
indicadores se podra conocer el éxito de la empresa, ademéas reconocer si estin cumpliendo con
los objetivos propuestos, de este modo se evitara la incertidumbre, angustia, sucesos inesperados,

fallas, subjetividad y el error humano.

1
OBJETIVOS
b4
STRATEGIAS

; ]
STANDARIZAR
4

2
FACTORES
CRITICOS
DE EXITO

9

3

MANTENER DEFINIR
4 INDICADORES
MEJORAR PARA
CONTINUAMENTE ECE.

4
ESTATUS
UMBRAL

RANGO DE

GESTION

6
DETERMINAR

Y ASIGNAR
RECURSOS

5
DISENAR
MEDICION

Figura 12. Metodologia para la generacion de indicadores

Nota: Tomado de:
www.google.com.co/search?q=24+metodologia+para+latgeneraciéon+de+indicad
ores
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La ficha técnica de indicadores es una herramienta que contiene la descripcion vy
caracteristicas de estos. Muestra datos como el nombre, caracteristicas, el modo de uso o
elaboracidon, propiedades, especificaciones técnicas, entidad, proceso, objetivo, férmula,
variables, unidad de medida, metas, entre otros.

Se propone el desarrollo de una matriz de indicadores que le permitan al Representante Legal
de acuerdo a cada uno de los procesos y las caracterizaciones de estos, para tener una mejor
planeacién y control estableciendo metas y rangos de gestion que logren alcanzar el
cumplimiento de los objetivos propuestos.

Los indicadores podran dar a conocer el éxito de la empresa, ademas reconocer si estan
cumpliendo con los objetivos propuestos, de este modo se evitara la incertidumbre, angustia,

sucesos inesperados, fallas, subjetividad y el error
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Ficha técnica de indicadores
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PASOS

DESCRIPCION

DE DONDE SALE

ASPECTOS

1.Identificar los objetivos
estratégicos
Incrementar la satisfaccion del cliente
y la mejora continua de los productos

Hacer el seguimiento de los
objetivos estratégicos que nacen a
partir de la mision con el propdsito
de dar estricto cumplimiento de los
mismos

Apoyar al desarrollo de nuestro pais a
través de las encuestas escritas que
respondan y fortalezcan a las
necesidades de los clientes, a través
de seguimiento y control que
garantice el beneficio de los usuarios
intervinientes en cada situacion del
desarrollo social de nuestro pais.

Asegurar la satisfaccion del cliente.
Mejorar continuamente. Contar
con recurso humano competente.
Entrega oportuna de los productos.
Generar rentabilidad, crecimiento y
buen clima organizacional

2. Identificar los factores criticos de
éxito:

Mediante caracteristicas de nuevos
materiales organolépticas del producto,
para un crecimiento sostenible de
calidad e innovacion, que permita la
satisfaccion de nuestros consumidores,
a través de una estrategia de
acompafamiento y nuevas propuestas
que no afecten el medio ambiente.

Aspectos que permiten identificar
los objetivos en la empresa,
basados en la eficiencia, eficacia y
efectividad

Bogotana de Bolsas es una
microempresa que trabaja con
esfuerzo con el fin de responder a las
necesidades y expectativas de
nuestros clientes garantizando que los
productos cumplen con las
especificaciones y requerimientos
con un recurso humano competente,
servicio oportuno, atencion al cliente
de manera cordial y profesional,
ubicando nuestra experiencia y
reconocimiento en los que hacemos.

Satisfaccion del cliente
Rentabilidad
Calidad de productos
Recurso humano calificado
Oportunidad en el servicio

3. Establecer indicadores para
factores criticos de éxito

Realizar el seguimiento y medicion
de los factores criticos de éxito,
para establecer un control e
identificar si se estdin cumpliendo
los objetivos establecidos por la
empresa, y de esta manera permiten
evaluar el desempefio, genera

Indicadores de eficiencia
Indicadores de eficacia
Indicadores de Efectividad

Relacioén entre los costos de los
insumos y los productos del proceso,
se relaciona la productividad para
administrar los recursos y obtener
resultados de los objetivos.
Miden el nivel de cumplimento de
los objetivos propuestos
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informacién de la capacidad de los
procesos

Se verifica la satisfaccion del cliente
y las partes interesadas.

4. Establecer la meta y los rangos de gestion del indicador

Se establece el resultado esperado en un plazo de tiempo, asi como, los
niveles de control méaximo o minimo para mantener el indicador en
condiciones normales.

5. Disenar la medicion

Se debe identificar las fuentes de informacion para las variables del
indicador, la frecuencia, el responsable, tabulacion, analisis y
presentacion de la informacion.

6. Determinar y asignar recursos

Contar con los recursos que permita mejorar la toma de datos y realizar
las mediciones requeridas para el indicador.

7. Probar, medir y ajustar los indicadores de gestion

Una vez se cuente con una cantidad de indicadores, estos se ponen a
prueba, se les realiza seguimiento y se procede a realizar mejoras para
tener un indicador mas fuerte.

8. Estandarizar y formalizar

Se debe comunicar y publicar a los interesados para la verdadera
aplicacion

9. Mantener y mejorar continuamente

Luego de ser ajustados los indicadores, se debe revisar y generar
cambios cada vez que se requiera y realizar las mejoras necesarias para
que sean pertinentes al cumplimiento de los objetivos definidos.

Nota: Autoria propia
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Tabla de indicadores
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TIPO DE
INDICA NOMBRE DEL FRECUENCIA DE
PROCESO DOR INDICADOR FORMULA META MEDICION RESPONSABLE

Nuamero de indicadores

limient t
Eficacia SRIE R mi fOO 85% Mensual Gerente

DIRECCION Eficacia del Numero de indicadores
ESTRATEGIC Sistema de Calidad
A
% Resultado Neto Ejecutado

95% Semestral Gerente

Cumplimiento del % Resultado Neto

Eficiencia presupuesto Presupuestado
. Satisfaccion al
SERVICIO AL Eficacia cliente % Ponderado segiin las 80% Semestral
CLIENTE encuestas Gerente
Eficacia Actividades Realizadas 80% Semestral Gerente
Programa &
MANTENIMIENT mantenimient 100 Actividades
(o) 0 preventivo programadas
Eficacia ~ Resultado de la calificacion L. Semestral Gerente
Desempeiio de Minimo
COMPRAS Proveedores 80%

Nota: Autoria propia
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se refiere a las
variables que se

Factor: quiere analizar

FICHA TECNICA

Tipo de Indicador:

92

31

dirigida hacia la
eficiencia, eficacia o

WA

Establecer un nombre que identifique el resultado que se quiere I
Nombre: obtener, al establecer la relacién entre variables o el factor clave

Interpretar el resultado obtenido frente a la medicion efectuada a
Definicién® partir de las variables definidas para el indicador
- J se refiere al uso que se le quiere dar a la informacion obtenida |
Objetivo: S

resultado que
desea alcanzar

Responsable: € refiere a los estandares de ) respecto del
‘ comparacion de los I Factor Critico a
Nivel de Referencia: Meta (Opcional): medir

Periodicidad con que se
Frecuencia:x- realizara la medicién del Punto de Lectura®
indicador

Usuarios:

se refiere a los puntos:\

actividades del proceso
en las cuales debe

realizarse la medicion.

Deben quedar claros los
& procedimientos

Férmula de Calculo:

Figura 13. Metodologia para la generacion de indicadores
Nota: Tomado de:
www.google.com.co/search?q=24+metodologia+para+la+generacion+de+indicadores

Tabla 31
Ficha técnica indicador de medicion proceso de compras
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el ey FICHA TECNICA DE INDICADOR
BoEotana | MEDICION DE COMPRAS L
‘ ety _ Pé4gina l1del 93
oy (1 1 |
_ B:Sii e [ Proceso: COMPRAS
TIPO DE INDICADOR
EFICACIA | EFICIENCIA m EFECTIVIDAD |—|
RESPONSABLE DEPARTAMENTO DE COMPRAS o

OBJETIVO

El propdsito es de asegurar que los productos comprados estén acordes con los requisitos especificados
en el pedido, establecer criterios de seleccién de los proveedores, puntualidad, variedad, precio,

servicios que ofrece.

INFORMACION DEL INDICADOR

ESCALA/ UND FUENTE TENDENCIA OBJETIVO DE CALIDAD
p i Evaluacién de desempeiio Garantizar calidad de los
Orc(f/:: e del proveedor Gestion de Creciente productos materiales utilizados
compras
META FREC UENCIA
REFERENCIA . .
MIN ACTUAL MAX RECOLECCION REVISION
80% 85% 90% Historico Semestral mensual
FORMULA DE CALCULO
Certificacién de proveedores
Valor= proveedores certificados/total proveedores *100
ANALISIS DE RESULTADO
ACCIONES PREVENTIVAS 0] ACCIONES DE MEJORA
Evaluar los escenarios de varios posibles proveedores, de
St NO acuerdo con los criterios establecidos, y elegir el mas
adecuado
CORRECTIVAS
OBSERVACIONES

Seleccionar los proveedores de acuerdo a las caracteristicas y necesidades

FIRMA DE RESPONSABLES
ELABORO REVISO APROBO
ALEXANDER CELY SILVA FANDINO LUZ STELLA GERENCIA DE LA CALIDAD

Nota: Autoria propia

Tabla 32.

Ficha técnica indicador de medicion proceso de produccion
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(BOLSA METALIZADA) ) Cédigo FTI -02 v.01
= | FICHA TECNICA DE INDICADOR
. B ogotana . MEDICION DE PRODUCCION _
‘ smdel 4 Pagina ldel
B:sas n|
- =" |Proceso: PRODUCCION
TIPO DE INDICADOR
EFICACIA | EFICIENCIA |7| EFECTIVIDAD |_|
RESPONSABLE: LIDERES DE PROCESOS
OBJETIVO

Realizar el seguimiento, medir los procesos y los productos contra las politicas, los objetivos y los requisitos
del producto.

INFORMACION DEL INDICADOR

ESCALA/ UND FUENTE TENDENCIA OBJETIVO DE CALIDAD
Informacion general del
. cliente interno, externo g .
Porcentaje L . Identificar areas en las que se
o facturacién, Manual de Creciente ; -
Yo o requiera cambios.
procedimientos
META FREC UENCIA
REFERENCIA . P
MIN ACTUAL MAX RECOLECCION REVISION
70% 75% 80% Histérico Semanal Semanal
FORMULA DE CALCULO
EFICIENCIA DE PRODUCTIVIDAD
Productividad = unidades producidas / horas hombre
ANALISIS DE RESULTADO
ACCIONES PREVENTIVAS o ACCIONES DE MEJORA
Durante el proceso se deben realizar las pruebas y controles
St NO necesarios de acuerdo al plan de produccién.
CORRECTIVAS
OBSERVACIONES
Para los procesos requeridos dar seguimiento, analizar y regular el desempeno del producto
FIRMA DE RESPONSABLES
ELABORO REVISO APROBO

ALEXANDER CELY SILVA FANDINO LUZ STELLA GERENCIA DE LA CALIDAD

Nota: Autoria propia

Tabla 33.
Ficha técnica indicador de medicion proceso de mantenimiento
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T‘:_-J P W |ﬁ_:,;1.IT ’ Cédigo FTT -03 v.01
Rl sl FICHA TECNICA DE INDICADOR
BoEo:ana | MEDICION DE ACTIVIDAD »
‘ el \ | MANTENIMIENTO Pégina ldel
__ Btsai | [Procesor MANTENIMIENTO
TIPO DE INDICADOR
EFICACIA | | EFICIENCIA |—| EFECTIVIDAD |x_|
RESPONSABLE: JEFE DE MANTENIMIENTO

OBJETIVO

Permitir el correcto funcionamiento de los equipos, instalaciones y maquinaria garantizando el correcto
funcionamiento de los procesos.

INFORMACION DEL INDICADOR

ESCALA/ UND FUENTE TENDENCIA OBJETIVO DE CALIDAD
Programa de verificar las tareas de
Porcentaje mantenimiento . mantenimiento requeridas con su

o ) . Creciente } .

Yo correctivo y preventivo correspondiente fecha de inicio

META FREC UENCIA
REFERENCIA P p
MIN ACTUAL MAX RECOLECCION REVISION
80% 80% 95% Historico Semestral Semestral
FORMULA DE CALCULO

desempeifo mantenimiento de equipos
disponibilidad total=horas totales — horas paradas por mantenimiento / horas totales

ANALISIS DE RESULTADO
ACCIONES PREVENTIVAS o] ACCIONES DE MEJORA
verificar las tareas de mantenimiento requeridas con su
St NO correspondiente fecha de inicio
CORRECTIVAS

OBSERVACIONES
Suministrar los recursos necesarios para la ejecucion de las actividades de mantenimiento.

FIRMA DE RESPONSABLES
ELABORO REVISO APROBO
ALEXANDER CELY SILVA FANDINO LUZ STELLA GERENCIA DE LA CALIDAD

Nota: Autoria propia

Tabla 34
Ficha técnica indicador de medicion proceso de servicio al cliente
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T‘:_-l P W Iﬁ_:,;m ’ Codigo FTT -04 v.01
ity FICHA TECNICA DE INDICADOR
B ogofana | SERVICIO AL CLIENTE _
‘ ol 4 Pagina ldel
| Bt | [Proceso: SERVICIO AL CLIENTE
TIPO DE INDICADOR
EFICACIA | | EFICIENCIA X | EFECTIVIDAD | |
RESPONSABLE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
OBJETIVO

Monitoreo permanente a solicitudes quejas y reclamos, determinar mecanismos para identificar
necesidades y expectativas

INFORMACION DEL INDICADOR

ESCALA/ UND FUENTE TENDENCIA OBJETIVO DE CALIDAD

. encuestas de satisfaccion Analizar y regular el desempefio
Porcentaje . . . - .
% de clientes Creciente del producto e identificar dreas en
las que se requiera cambios.
META FREC UENCIA

REFERENCIA ) p
MIN ACTUAL MAX RECOLECCION REVISION

80% 85% 90% Historico semanal Semanal

FORMULA DE CALCULO

indice de fidelizacién de los clientes
Numero de quejas y reclamos resueltos/nimero de quejas y reclamos recibido * 100

ANALISIS DE RESULTADO
ACCIONES PREVENTIVAS 0] ACCIONES DE MEJORA
Elaborar y actualizar el portafolio de productos para brindar
SI NO atencion de calidad a los clientes.
CORRECTIVAS
OBSERVACIONES

Formular mecanismos para identificar necesidades y expectativas de los clientes

FIRMA DE RESPONSABLES
ELABORO REVISO APROBO
ALEXANDER CELY SILVA FANDINO LUZ STELLA GERENCIA DE LA CALIDAD
Nota: Autoria propia
Tabla 35.

Ficha técnica indicador de medicion proceso de direccion estratégica
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pm—

[BOLSA METALIZADA |

18

‘ Bosﬁo‘ana |

o
|

FICHA TECNICA DE INDICADOR Y MEDICION

DIRECCION ESTRATEGICA

Codigo FTI-05 v.01

Pagina ldel

| B:sa; q

| [Proceso: DIRECCION ESTRATEGICA

TIPO DE INDICADOR
EFICACIA | | EFICIENCIA X | EFECTIVIDAD | |
RESPONSABLE DIRECTOR GENERAL o

OBJETIVO

Argumentar, la metodologia para la definicidn de la politica de Calidad y los objetivos en cumplimiento del
plan estratégico de accion necesario para alcanzar Las metas.

INFORMACION DEL INDICADOR

ESCALA/ UND FUENTE TENDENCIA OBIJETIVO DE CALIDAD
Servicio al cliente, Controlar el nivel de cumplimiento
Porcentaje compras, Produccion ) de las metas, revision del sistema
o e Creciente L, .
Yo mantenimiento gestion calidad, formular planes.
META FREC UENCIA
REFERENCIA . .
MIN ACTUAL MAX RECOLECCION REVISION
70% 75% 90% Historico Semestral anual
FORMULA DE CALCULO
o . A: Numero de personas contratadas durante el periodo
Indice de rotacién de personal )
considerado.
_ . D: Personas desvinculadas durante el mismo periodo.
IRP _FW F1: Namero de trabajadores al comienzo del periodo considerado
F2: Namero de trabajadores al final del periodo.
ANALISIS DE RESULTADO
ACCIONES PREVENTIVAS 0] ACCIONES DE MEJORA
Controlar el nivel de cumplimiento de las metas.
S NO
CORRECTIVAS

OBSERVACIONES

Implementar acciones si son pertinentes, identificar dreas en las que se requiera cambios.

FIRMA DE RESPONSABLES
ELABORO REVISO APROBO
ALEXANDER CELY SILVA FANDINO LUZ STELLA GERENCIA DE LA CALIDAD

Nota: Autoria propia
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Tablero de indicadores de gestion proceso de calidad
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= > VERSION: 1
BOLSA METALIZAPDA
ogotana i |- . DOC-TIG
TR —~ i 3 TABLERO DE INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO DE GESTION DE CALIDAD B B
| i 001
= -
I|, Boﬁa& SR PAGINA: |
' DE |
[ PARA QUE TENDEN |FRECUEN
| | TIPO DE FUENTE DE -
No NOMBRE DEL SIRVE EL UNIDA CIA CIA DE RESPONSA
INDICADOR INDICAD INDICADO FROCESO FORMULA DES ESPERA | MEDICIO INFOBMAC BLE
OR ION
R DA N
asegurar .
que los Valor=  |Porcenta Eval(ljlacmn
: e
Certificacién productos proveedores i/e desemperio |departamen
. . . |comprados certificados/t ’ 90 .
1 de Eficiencia P h COMPRAS creciente | Mensual del to de
proveedores estén otal %
proveedor | compras
acordes proveedores Gestién d
con los #100 estion de
.. compras
requisitos P
Realizar el Cliente
s seguimient . interno,
Eflccllencm Og di Productivida |porcenta )
e y medir d = unidades ; 20 ent externo lideres de
2 productivid |Eficiencia los PRODUCCION roducidas / 3; o Creciente | Semestral | facturacion, procesos
ucl (J
ad procesos y P 0 ° Manual de
oras o
los hombre procedimie
productos ntos
Coordinar Programa
Desempefio .. i bili
PO Bfectivid la MANTENIMIE |disponibilida , de
3 | mantenimient od ejecucion NTO d total=horas [Porcenta | 95% Semestral [mantenimie | jefe de
o de equipos de totales — je creciente nto mantenimi
horas % correctivo y ento
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actividades paradas por preventivo
de mtto / horas
mantenimi totales
ento
preventivo
identific Nimero de
quejas 'y
ar
necesida reclamos t
L Itos/nd  |Porcenta creciente encuestas -
fidelizacion desy resue . Servicio y
SERVICIO AL 90 d
de los Eficiencia | expectati fnero de ﬂ)e o semanal e .. |atencion al
: vas de CLIENTE quejas y % Yo satisfaccion lent
clientes reclamos de clientes chente
los recibido *
clientes 100
Controlar Porcenta Sirl\i,elfllt(e): .
[ndice de clnivelde | pippccion |IRP= atd | compras ,
» . . .| cumplimie /2 *100 o 90 . o director
rotacion de  |Eficiencia ESTRATEGIC % creciente anual Produccién
nto de las F1+f2/2 % L general
personal metas A mantenimie
nto

Nota: Autoria propia

Cuadro de mando de control

Los cuadros de control son herramientas para medir el estado actual de los indicadores en relacion con los objetivos. Ayudan en la
toma de decisiones.
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Tabla 37.
Cuadro de mando integral
CUADRO DE MANDO INTEGRAL SEMAFORO DE
CONTROL
CLASIFICACION | PROCESOS TIPO NOMBRE FORMULA | PERIODO | META ’ @ ‘
Valor=
Certificacion proveedores
Apoyo Compras L de certificados/total . B
Eficiencia proveedores proveedores Mensual 85/90%
*100
Productividad =
Misional Produccion Eficiencia EflClenglg de umdgdes Semestral | 75/80% B
productividad producidas /
horas hombre
desempeiio
mantenimiento
desempeiio de equipos B
Apoyo Mantenimiento | efectividad mantemrplento disponibilidad Semestral | 80/95%
de equipos total=horas

totales — horas
paradas por mtto
/ horas totales

Numero de

quejas y




Indice de reclamos
Servicio al fidelizacion de | resueltos/nimero
Apoyo cliente B i los clientes de quejas 'y sl 85/90% R
reclamos
recibido * 100
Indice de
Direcci6n rotacion de | Np - A+di2*
" b L 100 anual 75/90% R
Estratégica estratégica Eficiencia personal F1+f2/2
v Reducir el nimero de reclamos y
devoluciones - OBJETIVOS Y METAS
v' Fortalecer nivel de compromiso de los 90 - -
Objetivos colaboradores 85
estratégicos v' Mejorar las técnicas de produccién 30 50
v' Disminuir los desperdicios y merma e 75 I
v" Desarrollar estrategias 20
v" Incentivar el cuidado al medio ambiente 1 3 3 a
v' Implementar herramientas de mejora -

H]l w2 m3m4 5

101

75
5

Nota: Autoria propia
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24. Propuesta de mejoramiento microempresa Bogotana de Bolsas

Para mejorar el cumplimiento de los objetivos propuestos dentro de la microempresa Bogotana
de Bolsas, es necesario conocer la importancia de los indicadores en el desempefio de la gestion.
El mercado competitivo en el cual se desenvuelven las pequefias y medianas empresas obligan a
trabajar continuamente en proveer al cliente procesos cada vez mas eficientes encaminados al
mejoramiento de sus productos.

Los indicadores son herramientas clave para el éxito de la compaiiia porque involucran todos
los procesos, mejora el cumplimiento de las metas, la obtencidn de recursos junto a la
disposicion eficaz y eficiente de los mismos. Compara el cumplimiento de metas y objetivos
permitiendo la toma de decisiones para establecer un direccionamiento eficaz.

Dentro de la propuesta que permita fortalecer un sistema de gestion de calidad es importante
un diagnostico real que conlleve a la aplicacion de una herramienta enfocada a la mejora,
reconociendo un andlisis de la situacion para evaluar como se estan alcanzando los objetivos
estratégicos y generar alertas sobre las decisiones y acciones que se deben tomar en cada area de
la microempresa, principal mente en aquellos puntos donde es més vulnerable. Definir las
necesidades e incorporar cambios y mejoras en el menor tiempo posible implica aportar a la
microempresa un instrumento de medicidn que logre cumplir con los objetivos definidos.

Basados en el diagndstico se procede a generar propuestas que le permitan a Bogotana de
Bolsas tener un conocimiento claro sobre su situacion actual e identificar aquellos indicadores
que estan directamente relacionados con los objetivos estratégicos, de este modo se recomienda
el programa estratégico de mejora que servird de acompaiamiento para la correcta toma de

decisiones y el direccionamiento eficaz de sus objetivos.

24.1 Direccion estratégica

La rotacion del personal es un valor porcentual que se puede calcular dividiendo las bajas por el
total de empleados:

Rotacion de empleados = Numero de renuncias o despidos /Nimero promedio de empleados.
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Tabla 38.
Programa de mejora direccion estratégica
PROGRAMA DE MEJORA
DIRECCION ESTRATEGICA

OBJETIVO: asumir por la direccion politicas de calidad en el proceso de planificacion,
para identificar los futuros logros mediante la implementacion de mision, visién, y
objetivos estratégicos que involucren a los trabajadores creando una identidad que les
permita mirar juntos hacia un mismo horizonte.

META: lograr dentro de los trabajadores un sentido de pertenencia enfocado al desarrollo
colectivo, generar el cambio de actitudes y comportamiento que permita alcanzar buenos
resultados, facilitando el logro de objetivos.

INDICADOR
Indice de rotacion de personal
IRP = (Contrataciones — cancelaciones / empleados activo) * 100 = indice de rotacion de
personal

INDICEROTACION DE PERSONAL

3 7
6 4 4
4
P 0,75
0
inicio periodo enero 2017 contratacion despidos indice rotacion
| ]
4 7 4 0,75
| ]
ANO 2017
ACTIVIDADES | RESPONSABLE EVIDENCIA EIFFMA MJ|J| A S|OND
La direccion Elaboracién de la
definira la mision X
politica, mision, Gerente general Visién
visién y objetivos objetivos
estratégicos
Comunicar a Comunicacién
todos los interna
colaboradores y
generar una Informar por medio
cultura de Gerente general de carteleras X
apropiacion,
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informando el
compromiso para
asumir el reto

Socializacién

Circulares y correos
electrénicos

Establecer los
objetivos a corto
y largo plazo,

Buzén de sugerencias

Lluvia de ideas

definir las Gerente general Reuniones de

actividades capacitacion y
presentes y motivacién

futuras
Asegurar las Control

actividades Inspeccién
necesarias para | Gerente general Supervision
que los objetivos Vigilancia
se cumplan Evaluacién

Nota: Autoria propia

24.2 Servicio al cliente

El servicio al cliente hace referencia a la atencidén que una empresa brinda a sus clientes cuando

tienen una consulta, un pedido o un reclamo. La fidelizacion de clientes consiste en hacer que un

cliente se vuelva fiel a la marca. Es decir, se convierta en un cliente asiduo o frecuente

(Meneses, 2014).

Tabla 39.
Servicio al cliente

PROGRAMA DE MEJORA
SERVICIO AL CLIENTE

OBIJETIVO: Garantizar que la microempresa desarrolle todos los procesos que permiten
la acertada comunicacion con los clientes internos como externos, logrando la
satisfaccion total y el cumplimiento de sus necesidades.

META: satisfacer las necesidades del cliente mediante la entrega oportuna de un
producto que cumpla sus expectativas y cree un sentido de fidelizacion entre el cliente y
la marca propiciando confianza y lealtad

INDICADOR:
Indice de fidelizacién de los clientes
Numero de quejas y reclamos resueltos/nimero de quejas y reclamos recibido * 100
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CLASIFICACION DE RADICADOS POR CANAL DE RECEPCION
NO. DE No. DE RECLAMOS
NOMBRE RECLAMOS RESUELTOS INCICADOR | OBJETIVO
LINEA
TELEFONICA 15 9 6 100%
CORREO
ELECTRONICO 30 17 13 100%
BODEGA 10 10 0 100%
40 120%
100%
30
80%
20 60%
40%
10
In I il
0 0%
LINEA TELEFONICA  CORREO ELECTRONICO BODEGA
s NO. DE RECLAMOS s No. DE RECLAMOS RESUELTOS
INCICADOR OBJETIVO
ANO 2017
ACTIVIDADES | RESPONSABLE EVIDENCIA E/IF  MA MJ|J|AS|OND
Disponibilidad de un
Aumentar la formato que se X X X X
habilidad de la Departamento evidencia a través de
microempresa Servicio al comentarios y
para eliminar la Cliente observaciones sobre
raiz del reclamo los servicios
prestados como del
producto
Servicio de Departamento
atencion e Servicio al Descuentos y ofertas X X
informacién Cliente
Escucha y Departamento
negociacion Servicio al Acuerdos de servicio | |
Cliente
Tener una base de
datos para la Departamento Formato actualizado
continua revisiéon Servicio al de las quejas y X
y andlisis del Cliente reclamos que
proceso de quejas presentan los clientes.
y reclamos

Nota: Autoria propia
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24.3 Produccion

La produccion hace referencia a la cantidad de producto obtenido en base al nimero de horas
hombre trabajadas durante un periodo determinado, en una empresa, en un sector econémico o

en un pais.

Tabla 40.
Programa de mejora drea produccion.

PROGRAMA DE MEJORA
PRODUCCION

OBJETIVO: Fabricar bolsas plasticas y metalizadas para el cliente externo, como
interno, cumpliendo con los requisitos y normas establecidas por el cliente, logrando el
menor costo posible, y la satisfaccion del comprador.

META: cumplir con la estrega oportuna de los productos, garantizindole al cliente una
buena calidad y satisfaccion a sus necesidades. Logrando también el correcto uso de los
recursos.

INDICADOR:
EFICIENCIA DE PRODUCTIVIDAD
Productividad = unidades producidas / horas hombre

INDICE DE PRODUCCION PROGRAMADO
MENSUAL
HORAS
EQUIPO HOMBRE PRODUCTO | OBJETIVO INDICADOR

ESTIMADAS
MAQUINA 1 210 175 100% 17%
MAQUINA 2 200 156 100% 22%
MAQUINA 3 240 180 100% 25%
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Produccion Programado

100 180%

]
. B . B
: M o

MAQUINA 1 MAQUINA 2 MAQUINA 3

160%
140%
120%

I [NDICE DE PRODUCCION PROGRAMADO DIA HORAS TRABAJADAS POR HOMBRE
ESTIMADAS
I [NDICE DE PRODUCCION PROGRAMADO DIA PRODUCTO

INDICE DE PRODUCCION PROGRAMADO DIA OBJETIVO

INDICE DE PRODUCCION PROGRAMADO DIA INDICADOR

ANO 2017
ACTIVIDADES | RESPONSABLE EVIDENCIA FIMAMIJ|J|AS
Garantizar una
correcta Departamento de | Especificaciones del X X X X X X X X
planeacién y produccién cliente y fecha de
control de la entrega
produccién
Identificar los Rétulos adhesivos
productos de Departamento de para identificar Xl X X X X X X X
acuerdo a lote, produccién producto, destino y
cliente, peso y caracteristicas
empaque
Ajustar metas de | Departamento de Indicadores de X X
produccioén dentro produccién productividad
de la empresa
Eliminar
actividades Departamento de Registros de X
innecesarias y produccién actividad.
fuentes de Registro y pesaje de
despilfarro merma
Procedimiento de | Departamento de Manual de compras X
compras produccién
Cumplir con las Departamento de DIAS DE LA SEMANA
especificaciones produccién Formato de solicitud
deseadas M M |]J A%
Alistamiento de Departamento de Formato de materia
materia prima produccién prima X X X X
Supervisar que los
procesos se Departamento de Manual de X X X X
realicen produccién procedimiento
correctamente

Fuente: Autoria propia
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24.4 Compras

Son todos los bienes, servicios e inventario que se necesitan para la operacion de la empresa.

Tabla 41.
Programa de mejora drea de compras.

PROGRAMA DE MEJORA
COMPRAS

OBJETIVO: La empresa Bogotana de Bolsas efectuard sus compras a aquellos proveedores que estén
previamente evaluados y aceptados y que reunan las caracteristicas de acuerdo a las necesidades que
se presenten garantizando la calidad de los proveedores y el nivel de integracién con los mismos

META: Desarrollar controles adicionales en la recepcion de productos que vengan de proveedores no

certificados para minimizar riesgos como: costo de devoluciones, costo de volver a realizar pedidos,
retrasos en la produccidn, costo de inspecciones adicionales de calidad, pérdida de ventas, entre otros.

INDICADOR:
CERTIFICACION DE PROVEEDORES = proveedores certificados/total proveedores *100

CERTIFICACION DE PROVEEDORES

PROVEEDORES PROVEEDORES VALOR
MES CERTIFICADOS TOTAL INDICADOR | OBJETIVO
ENE 5 12 42% 100%
FEB 5 12 42% 100%
MAR 7 12 58% 100%
ABR 7 14 50% 100%
MAY 8 14 57% 100%
JUN 8 14 57% 100%
JUL 10 16 63% 100%
AGOT 10 16 63% 100%
SEP 11 16 69% 100%
OCT 12 18 67% 100%
NOV 14 18 78% 100%
DIC 14 18 78% 100%
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CERTIFICACION DE PROVEEDORES

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGOT SEP OCT NOV DIC
ANO 2017
ACTIVIDADES RESPONSABLE | EVIDENCIA M|J|J|A N
Seleccion de Departamento de lista de
proveedores y compras proveedores X
cotizaciones cotizaciones
Elaboracion de
cuadros Departamento de Fichas X
comparativos compras comparativas
Relaciones de Base de datos
confianza de mutuo Departamento de | Informacién del X
beneficio a cortoy compras proveedor(e-
Largo plazo mail-celular-
direccion)
Aprovisionamiento
de material necesario | Departamento de Lista de X
para las operaciones compras inventario
de produccién diaria
Evaluar
continuamente Departamento de Elaborar lista X
los precios de compras de cotizacion
compra para
maximizar ganancias
Mision
Garantizar el Departamento de Vision X
cumplimiento de los compras Objetivos
objetivos estratégicos

Nota: Autoria propia
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24.5 Mantenimiento

El mantenimiento es el trabajo necesario para conservar los edificios, la planta, el equipo y la
maquinaria en condiciones seguras, eficaces y en buen estado. La conservaciéon implica la

limpieza diaria, el arreglo y buen orden de todas las partes de la empresa. (Mancera, 2017).

Tabla 42.
Programa de mejora drea de mantenimiento

PROGRAMA DE MEJORA
MANTENIMIENTO

OBJETIVO: permitir el correcto funcionamiento de los equipos, instalaciones y
maquinaria mediante acciones preventivas y correctivas que disminuyan el desgaste de
las partes alargando la vida qtil, garantizando el correcto funcionamiento de los procesos.
META: cumplir con los programas de mantenimiento preventivo y correctivo, mediante
la implementacion de formatos disefiados consecutivamente que evidencian las acciones
mecanicas necesarias para el correcto funcionamiento de las maquinas.

INDICE DE MANTENIMIENTO PROGRAMADO
MENSUAL
HORAS
ESTIMADAS DE HORAS REALES
EQUIPO TRABAJO DE PARADA OBJETIVO INDICADOR
MENSUAL

MAQUINA 1 240 2 100% 99%
MAQUINA 2 240 4 100% 98%
MAQUINA 3 240 3 100% 99%
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HORAS DE TRABAJO

MANTENIMIENTO PROGRAMADO

300
250
200
150
100

50

I HORAS ESTIMADAS DE

TRABAJO MENSUAL

s HORAS REALES DE

PARADA

OBIJETIVO
INDICADOR

Disponibilidad total=horas totales — horas paradas por mantenimiento /horas totales

MAQUINA 1

240 240

100%
99%

INDICADOR:

MAQUINA 2

100%
98%

MAQUINA 3

240

100%

99%

Desempeno mantenimiento de equipos

99%
99%
99%
99%
99%
98%
98%
98%
98%

ANO 2017
ACTIVIDADES | RESPONSABLE EVIDENCIA E AAMIJ|J|A[S D
optimizar la Senalizacién en la | X X
disponibilidad Jefe de infraestructura,
de equipos € | mantenimiento manuales
instalaciones operativos de
para la maquinas.
produccion
Al identificar
un fallo o Formato o
problema en el Jefe de planilla de
equipo se mantenimiento | tiempos perdidos | X| X X X
inactiva la radicar causa y
maquina para tiempo de paro
evitar defectos
en el producto
Elaborar
documentos
que se generen Proponer acciones
para estos Jefe de de mejora para el
procedimientos | mantenimiento siguiente X X
evitando su mantenimiento
deterioro o
pérdida
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Garantizar la Constancias
dotacidén e firmadas por los
implementos Jefe de trabajadores que
de seguridad a | mantenimiento certifiquen la X X
los empleados entrega de los
operativos implementos de
proteccion
Capacitaciones Listas de
en el cuidado Jefe de asistencia a
personal y de | mantenimiento capacitacion X X
herramientas
Elaborar fichas Formato para
técnicas para Jefe de fichas técnicas y
los equipos y | mantenimiento | caracteristicas del | X X
maquinas equipo
activos

Nota: Autoria propia

25. Consultoria organizacional

La Consultoria organizacional es una forma de proporcionar soporte, es decir, €s un servicio que
presta un consultor o especialista a una empresa en temas especificos que pueden favorecer los
procesos internos de las organizacionales y lo efectia a través de un diagndstico, identificando
posibles estrategias a desarrollar. Un consultor asesora, acompaiia y apoya a la ejecucion de un
proyecto dentro de una empresa, pero no es responsable del mismo.

El campo de la consultoria es demasiado amplio, si se direcciona hacia las empresas, se puede
plantear alternativas como valor agregado de una organizacion, diagndstico general, ideas para
generar fuentes de crecimiento de la empresa, capacitacion al personal al interior de las mismas,
asesorar para la identificacion de los problemas que incluyen gestion, participar en la ideas que
podrian generar solucidn a problemas identificados y finalmente poder ser una solucion opcional
profesional independiente en lo administrativo, politico y emocional. Importante dentro de la
consultoria organizacional, es establecer una metodologia o forma de trabajo de acuerdo al
problema reconocido, de esto depende el desarrollo de las actividades apropiadas para el éxito de

un proyecto.
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Dentro del proceso de consultoria organizacional, el tema de las comunicaciones y de los
requisitos de los STAKEHORDERS, (partes interesadas) juega un papel importante y de ello podria

depender el éxito o el fracaso del proyecto.

25.1 Modelo Canvas

El modelo CANVAS es una herramienta que permite establecer de manera clara puntos
especificos para generar un modelo rentable en las organizaciones y/o empresas sustentado en
una propuesta de valor para nuestros clientes de nuestros productos e igualmente, permite
trabajar en equipo y visualizar los aspectos importantes a trabajar.

Este método permite estructurar de manera general una empresa, incluyendo nueve
componentes importantes para el desarrollo de un proyecto como duefios, actividades, recursos,
valor agregado, es decir, lo que hace Unico o diferente a la empresa, en cuento a las relaciones,
canales y segmento de clientes.

Para nuestro proyecto, se establecid el siguiente modelo CANVAS

Actividades Relacion con Segmento de
Claves los clientes Clientes
- Elaboracién de -Llamadas - Panaderias.
Bolsas metalizadas. Telefonicas (fijo y - Salsamentaria.
- Venta directa celular) - Gremio de
- Propaganda -Contacto directo Distribuidoras de
- Servicio puerta a Lacteos, quesos,
puerta Carnicos, embutidos.
- DPLAST S.A.S.
(Empresa privada)
- Corabastos.

- Comercializadora de
bolsas en
Polipropileno
Metalizadas.

- Abastos

Estructura de Costos
Costos Fijos: Capital para adquirir la materia prima,
némina, servicios publicos, mantenimiento de equipos,
gastos de arriendo.
Costos Variable: Acreedores, disefios y propaganda.

Fuentes de Ingreso

La venta de los productos, descuentos y promociones.

Figura 14. Canvas
Nota: Autoria propia
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En todo proyecto se debe tener claridad frente a los STAKEHOLDERS o partes interesadas, toda
vez, que su participacion juega un papel importante para el triunfo o fracaso del mismo, el rol
que tiene trasciende a la toma de decisiones en cuanto al impacto que puedan generar los
resultados, por eso es indispensable identificarlos y tener claridad en cuanto a su poder,
influencia e interés que puedan tener hacia el proyecto. A continuacidn, se relacionan las partes

interesadas dentro de la propuesta desarrollada para la microempresa Bogotana De Bolsas.

Partes interesadas ~ Una vez que se hayan identificado todos los interesados y se hayan
establecido los requisitos de comunicacion, se deben identificar los canales y asegurar que las
partes interesadas puedan acceder a estos canales. Ademas las preferencias de comunicacion, los
requerimientos de las partes por medios seguros o de recursos internos de la empresa, los

interesados, tanto internas como externos, deben acceder a las comunicaciones.

En todo proyecto se debe tener claridad frente a los STAKEHOLDERS o partes interesadas, toda
vez, que su participacion juega un papel importante para el triunfo o fracaso del mismo, el rol
que tiene trasciende a la toma de decisiones en cuanto al impacto que puedan generar los
resultados, por eso es indispensable identificarlos y tener claridad en cuanto a su poder,
influencia e interés que puedan tener hacia el proyecto. A continuacion, se relacionan las partes
interesadas.

Una vez que se hayan identificado todos los interesados y se hayan establecido los requisitos de
comunicacion, se deben identificar los canales y asegurar que las partes interesadas puedan
acceder a estos canales. Ademas las preferencias de comunicacion, los requerimientos de las
partes por medios seguros o de recursos internos de la empresa, los interesados, tanto internas
como externos.



PARTES

INTERNAS

EXTERNAS

GERENCIA
COMPRAS
PRODUCCION

SERVICIO AL
CLIENTE

MANTENIMIENTO
TRABAJADORES
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Figura 15. Stakeholders

Nota: Autoria propia

26. Matriz interés — poder

La matriz interés — poder, permite establecer de manera oportuna y segura la priorizacién de las

partes interesadas, esto con el fin de tener claridad en cuanto a la participacion de cada una de

ellas y poder identificar cuales se pueden ver afectadas en el desarrollo del proyecto y cuales

participan activamente en el desarrollo del mismo.



Tabla 43.

Matriz Interés-Poder
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MATRIZ INTERES - PODER

STAKEHOLDERS

Gerente

Area de Produccién
Area de Mantenimiento
Area de Ventas

Area de Compras
Icontec

Camara de Comercio
DIAN

Secretaria del ambiente
Alcaldia local
Ciudadania en general
Bancos

Proveedores
Acreedores
Colaboradores

Nota: Autoria propia

INTERES PODER
10 9
8 7
8 7
9 9
8 8
2 1
2 2
3 2
2 3
1 2
3 1
2 3
4 2
3 2
8 4

Requisitos de las partes interesadas con el tipo de comunicacién
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Antes de analizar los requisitos es importante tener en cuenta quienes son nuestras partes

interesadas tanto internas como externas, para lo cual presentamos el siguiente diagrama:

Tabla 44.

Requisitos de las partes interesadas con el tipo de comunicacion.

PARTES INTERESADAS

Gerente

Area de Produccion

Area de Mantenimiento

Area de Ventas

Area de Compras

REQUISITOS
Informe sobre las ventas, formal escrito

Inventario de materia prima, informal escrito,
cada semana

Contar con manuales del(os) equipo(s) en caso
de dafio del mismo, formal escrito.

Contar con lista de clientes fijos y potenciales,
formal escrito, actualizados cada semestre.
Lista de proveedores actualizados donde
pueda comprar material en caso de
contingencia, formal escrito, una vez por
semestre.



Calidad
Camara de Comercio
DIAN
Secretaria del ambiente
Alcaldia local
Ciudadania en general
Bancos
Proveedores
Acreedores
Colaboradores

Nota: Autoria propia
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Propuesta de mejoramiento, informal escrito
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

26.1 Matriz de comunicaciones en la microempresa Bogotana de Bolsas

Tabla 45.
Matriz de comunicaciones

Etapa Partes Interesadas

Gerente

Area de Produccion

Area de Mantenimiento

Area de Ventas

Area de Compras

Icontec

Camara de Comercio

DIAGNOSTICO

DIAN

Secretaria del Ambiente
Alcaldia local

Ciudadania de la localidad

Bancos

Informe
de Ventas

Quejas, Capacitacion Resultado del
reclamos y seguimiento y/o
devoluciones satisfaccion del
cliente

25 hid Al
= - -



Etapa

PROPUESTA

Proveedores
Acreedores

Trabajadores

Partes Interesadas

Gerente

Area de Produccidon

Area de Mantenimiento

Area de Ventas

Area de Compras

Calidad

Icontec

Cémara de Comercio
DIAN

Ciudadania de la localidad

Bancos

Proveedores
Acreedores

Trabajadores

Nota. Autoria propia

@

Informe
de Ventas

$)

Quejas,
reclamos y
devoluciones

I

$)

e

Capacitacion

I
<
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Resultado del
seguimiento y/o
satisfaccion del
cliente

&
@

@

$))

BATISFACTION
Ui

g



26.2 Estrategias de comunicacion de la propuesta
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Con el fin de lograr el éxito esperado dentro de la propuesta de mejora para la microempresa

Bogotana de Bolsas, se establecen las siguientes actividades como estrategia de comunicaciones.

Tabla 46.
Estrategias de comunicaciones
Estrategia

Cronograma establecido para
reuniones, relacionando el

tema de cada reunion.

Reuniones formales con la
participacion del Gerente como

lider del proceso

Incentivos para la
participacion de los
funcionarios de la
microempresa Bogotana de

Bolsas.

Nota: Autoria propia

26.3 Flujo de comunicacion

Funcion

Entregar informes de ventas
realizadas en la microempresa

Bogotana de Bolsas

Conocer la importancia sobre
los canales de comunicacion
para lograr el éxito del

proyecto.

Generar compromiso

Actividades
Informar el cronograma con las
fechas de entrega de los informes
a presentar de manera formal
escrita, quincenalmente al
Gerente, al area de ventas y como
se mantendra informado a los
colaboradores.

Crear grupo en Whatsapp de
sus colaboradores para
mantenerlos informados sobre
el rol importante que tienen en
el proyecto.
Socializar un reconocimiento y
agradecer por el(os) aporte(s) y

participacién de los funcionarios.

El diagrama de comunicacion se elabor para facilitar la comunicacién del proyecto en la

microempresa Bogotana de Bolsas, este proporciona una representacion visual de los procesos,

que permiten una mejor comprension de los pasos que implica la distribucién de la informacion.
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Figura 16. Diagrama de comunicacion

Nota: Autoria propia

La propuesta para la microempresa Bogotana de Bolsas como proyecto de comunicaciones
sera de vital importancia toda vez que, se establecerd de manera precisa los canales a manejar de
cémo y quién se comunicara a lo largo del ciclo vital del proceso involucrando a todas las partes

interesadas.

27. Plan de negocio para la microempresa

Queda establecido que el representante legal revisard y aprobara el plan del proyecto establecido
y tomara las decisiones que correspondan, al igual que todo lo relacionado con la parte
financiera, es decir verificard la ejecucidn presupuestal, por lo que debera conservar los

documentos que soporten la inversidn. El Representante Legal como director del proyecto, tiene
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total autoridad y responsabilidad maxima para la ejecutar y gestionar este proyecto acorde al plan

del mismo.

27.1 Alcance del proyecto

El alcance del proyecto es generar una propuesta de comprar la materia prima de las bolsas
plasticas biodegradables para la microempresa Bogotana de Bolsas, en la localidad de Engativa,
con un costo de 5 millones de pesos en un plazo de 61 dias habiles laborales, contados a partir
del 1 de noviembre de 2017 hasta el 1 de febrero de 2018, incluye planificacion, estudio de
proveedores, analisis de estadisticas ambientales y formulacién del documento como politica, la
finalizacion del proyecto se dard cuando se presente la para revision final y compra de la materia
prima.

El trabajo del proyecto se realizara con el representante legal de Bogotana de Bolsas y se
contratard una persona especializada en temas de especificaciones técnicas. El alcance de este
proyecto incluye todos los cambios necesarios a fin de cumplir con las expectativas de las partes

interesadas.

27.2 Lista de hitos

En la siguiente tabla se enumerar los hitos més importantes para el proyecto de Bogotana de
Bolsas, relacionada con la propuesta de compra de bolsas plasticas biodegradables. De
presentarse un retraso en alguno de los entregables, el Representante Legal como lider del
proyecto debera establecer acciones correctivas y lograr ajustar lo necesario para el

cumplimiento de las fechas establecidas.

Tabla 47.
Lista de hitos y descripcion

HITO DESCRIPCION FECHA
Informe de estudio de la Realizar una lista con Noviembre 24 de 2017

descripcion de empresas
segtin el tamaio de la
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competencia de la localidad

Informe detallado del
estudio del mercado de la
localidad

Documento borrador de la

propuesta

Informe de costos vs.

Beneficios

Acta

Documento de aprobaciéon

localidad, donde se medira
la capacidad de ventas, la
calidad de la materia prima
como de sus costos, que
tipo de transporte emplea,
experiencia en el mercado.
Realizar visitas y encuestas
puerta a puerta sobre
periodicidad de compra,
sobre el interés del cambio
del producto, costos, gustos
y referencias.

Realizar las consultas
necesarias a fin de
identificar las normas que
apliquen y adoptarlas para
su funcionamiento para asi
mitigar el impacto
ambiental.

Hacer un diagnéstico del
tiempo de retorno de la
inversién como la
aprobacion del presupuesto,
se realizard una encuestas
del cuanto pagaria los
clientes por la compra del
nuevo producto.

Quedar consignados los
aspectos como la ubicacion
geografica, gremios, grupos
de consumidores a través de
publicidad como volantes,
afiches, pasacalle y redes
sociales.

Oficializar el documento
final con la aprobacion de la
propuesta.

Diciembre 12 de 2017

Enero 5 de 2018

Enero 16 de 2018

Enero 26 de 2018

Febrero 1 de 2018

Nota: Autoria propia.

28. Cronograma de linea base y estructura desglose de trabajo
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El proyecto se compone de siete (7) paquetes de trabajo, que no excederan de sesenta y un (61)
dias hébiles laborales, contados a partir del primero de noviembre de 2017 hasta el 1 de febrero

de 2018; los paquetes de trabajo fueron desarrollados a través de una mesa de trabajo,

PROPUESTA NIVELES

GRAFICO MIVELES DE LA EDT

e T B e T bl L el

LE R et AN Y e PRt T ]

ETAPAS

PAQUETES DE TRABAJID
AN ALELS DE LA BTALS D —
m E

Figura 16 niveles estructura desglose de trabajo

Nota: Autoria propia
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El diccionario de la EDT, define todos los paquetes de trabajo para el proyecto de la compra
de bolsas plasticas biodegradables, incluye todas las actividades, recursos y resultados, lo cual
ayuda a la planificacidn, ejecucion y finalizacion de las tareas.

Los cambios los hara el Representante Legal, quien revisara el cronograma, es el inico que
deberd evaluar el impacto en los costos, tiempos y resultados, si se evidencia que el impacto

excede los limites establecidos, hara los ajustes a todas las partes interesadas.

28.1 Estimacion tiempo y costos EDT

Como procedimiento para la estimacion de tiempos y costos, se elaboré la EDT identificando 6
etapas, 6 entregables y 6 paquetes de trabajo y para cada uno de ellos se diferenciaron las
actividades principales, en total son 22, igualmente, se estimaron los tiempos y costos en
contextos de tiempos y costos pesimistas, de acuerdo a los datos documentados alli
suministrados como propuesta al proyecto.

En seguida, se relaciona la estimacion de tiempos y costos establecidos para el proyecto.

Tabla 48.
Estimacion tiempo y costo

Cotizacién de capacidad de venta 2 4 5 S 40.000 $ 140.000 $ 200.000
Cotizacion de calidad de la materia prima

5 7 8 S 300.000 $1.050.000 $1.000.000
Cotizacidn transporte 1 1,5 2 S 100.000 $ 112,500 $ 170.000
Cotizacion de empresas del sector por su
experiencia

2 5 6 $ 80.000 $ 225.000 S 300.000
Visitas y encuestas puerta a puerta sobre
perloc}iladad de compra, sobre el interés del 3 5 6 $ 225.000 $ 400000 $ 510.000
cambio del producto, costos, gustos y
referencias.
Cotizacion de costos 5 6 7 S 25.000 S 90.000 $1.400.000
Descripcién de tamafio de las empresas 0,5 1 2 S 2.500 S 10.000 $ 100.000

Consulta de normas relacionadas 1 1,5 2 S 15.000 S 22,500 $  32.000
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Identificar las normas 1 1,5 2 S 15.000 S 22,500 $  32.000
Incluir la norma a la propuesta 0,5 1 2 S 10.000 $ 150.000 $ 400.000
Definir el alcance 1 1,5 2 S 20.000 S 30.000 $ 70.000
Revisar el alcance 1 1,5 2 S 10.000 $ 225.000 $ 400.000
Ajustar en la propuesta 1 1,5 2 S 10.000 S 225.000 S 400.000
Consulta de calidad y precios en el mercado
1 1,5 2 S 10.000 $ 225.000 $ 400.000
Encuest? del valor maximo que pagaria el 1 15 5 S 10.000 $ 150.000 $ 400.000
consumidor
Analisis de retorno de la inversién 1 1,5 2 S 10.000 $ 225.000 $ 400.000
Aprobacién del presupuesto 0,5 0,5 2 S 5.000 S 75.000 $ 400.000
Clasificacién geogréafica 5 10 11 S 75.000 S 100.000 S  88.000
Clasificacién de gremios y consumidores 1 1,5 2 $ 300.000 $ 240.000 $ 340.000
Publicidad de volantes, afiches, pasacalles y
redes sociales 3 4 5 $ 300000 $ 800.000 $1.005.000
Realizar ajustes 1 1,5 2 S 100.000 S 30.000 $ 400.000
Entrega definitiva de la propuesta 1 1,5 2 S 100.000 $ 225.000 $ 400.000
TOTALES 38,5 61,5 78 $1.762.500  $4.772.500  $8.847.000
Nota: propia
60,42 $ 4.949.917
DIAS COSTO
Nota: Autoria propia
Tabla 49.
Estructura de desglose de trabajo
PAQUETES
ETAPAS HITOS DE TRABAJO ACTIVIDADES
Cotizacion de capacidad de venta
Cotizacion de calidad de la materia prima
ESTUDIO DE INFORME  DE Cotizacion transporte
ESTUDIO DE LA
MERCADO DE LA INFORME N,
Coti d del t
Al COMPETENCIA Al.1 COMPETENCIA Al1.1.1 INTERNO otizacion de empresas del sector por su
DE LA LOCALIDAD DE LA experiencia
LOCALIDAD
A. PROPUESTA
COMPRA DE Cotizacién de costos
MATERIA  PRIMA
PARA BOLSAS Descripcion de tamafio de las empresas
PLASTICAS
BIODEGRADABLES
INFORME
DETALLADO ANALISIS DE Visitas y encuestas puerta a puerta sobre
A2 CARACTERISTICAS A1 DEL  ESTUDIO A211 LA periodicidad de compra, sobre el interés del
DEL MERCADO ’ DEL MERCADO R cambio del producto, costos, gustos vy
ENCUESTA .
DE LA referencias.

LOCALIDAD
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A3

Ad

A5

A6

PROPUESTA
PRELIMINAR

RECURSOS
ECONOMICOS

SOCIALIZACION

PRESENTACION
PROPUESTA
FINAL

A3.1

A4l

A5.1.

A6.1.

NORMA
A3.11 APLICABLE
BORRADOR DE
LA PROPUESTA
ALCANCE
DEL
PROYECTO
A3.1.2
ESTADOS DE
A4.1.1 COSTOS
INFORME  DE
COSTOS Vs.
BENEFICIOS
ACTA A5.1.1 PRODUCTO
BSCUMENTO ABAL REVISION
APROBACION FINAL

Consulta de normas relacionadas
Identificar las normas

Incluir la norma a la propuesta
Definir el alcance

Revisar el alcance

Ajustar en la propuesta
Consulta de calidad y precios en el mercado

Encuesta del valor mdaximo que pagaria el
consumidor

Andlisis de retorno de la inversion

Aprobacion del presupuesto

Clasificacién geografica

Clasificacion de gremios y consumidores
Publicidad de volantes, afiches, pasacalles y
redes sociales

Realizar ajustes

Entrega definitiva de la propuesta

Nota: Autoria propia

28.2 Cronograma

Se establecio el siguiente cronograma para el desarrollo del proyecto, el control se realizara a

través de un informe entregado fisicamente, al Representante Legal durante el ciclo de vida del

proyecto en cuento a las actividades, entregables, paquetes de trabajo y al finalizar del mismo.
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Tabla 50.
Cronograma general del proyecto

CRONOGRAMA GENERAL DE PROYECTOS

Propuesta para la compra de materia prima de bolsas plasticas biodegradables

PLAN DE PROPUESTA SEMANAS
HITOS ACTIVIDADES DIAS1 2 3 4 5 6 7 8 910 11 12 13 14 15
Cotizacion de capacidad de venta 4
INFORME DE Cotizacion de calidad de la materia prima 7
ESTUDIO DE _ . .
LA Cotizacidn transporte 1,5
COMPETENCI Cotizacion de empresas del sector por su experiencia 5
A DE A
LOCALIDAD  cotizacion de costos 5
Descripcion de tamafio de las empresas 6
INFORME
DETALLADO
DEL ESTUDIO Visitas y encuestas puerta a puerta sobre periodicidad de compra,
DEL sobre el interés del cambio del producto, costos, gustos y referencias.
MERCADO DE
LA LOCALIDAD
Consulta de normas relacionadas 1,5
Identificar las normas 1,5
Incluir la norma a la propuesta 1,5
DOCUMENTO
BORRADOR Definir el alcance 1,5
DE A
PROPUESTA
Revisar el alcance 0,5
Ajustar a la propuesta 0,5
Encuesta del valor maximo que pagaria el consumidor 1,5
INFORME DE
COSTOS  Vs. Jlisis d delai .,
BENEFICIOS Analisis de retorno de la inversion 1,5
Aprobacion del presupuesto 0,5
Clasificacion geografica 10
ACTA Clasificacion de gremios y consumidores 1,5
Publicidad de volantes, afiches, pasacalles y redes sociales 4
DOCUMENTO Regyjizar ajustes 1,5
DE

APROBACION Entrega definitiva de la propuesta 1,5




25.3 Calendario de recursos

Tabla 51.

Calendario de recursos

CALENDARIO DE RECURSOS

SEMANA

nov-17

dic-17
SEMANA

ene-17

SEMANA
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feb-17
SEMANA

ETAPAS

HITOS

ACTIVIDADES

1 2

3 4 5 1 2 3 4 1 2 3

4

5

1

COMPRA DE
MATERIA
PRIMA PARA
BOLSAS
PLASTICAS
BIODEGRADA
BLES

ESTUDIO DE
MERCADO DE LA
COMPETENCIA
DE LA
LOCALIDAD

CARACTERISTICA
S DEL MERCADO

PROPUESTA
PRELIMINAR

INFORME DE
ESTUDIO DE

COMPETENCIA
DE LA
LOCALIDAD

INFORME
DETALLADO
DEL ESTUDIO
DEL MERCADO
DE LA
LOCALIDAD

DOCUMENTO
BORRADOR DE
LA
PROPUESTA

Cotizacién de
capacidad de
venta
Cotizacion de
calidad de la
materia
prima
Cotizacion
transporte

Cotizacion de
empresas del
sector por su
experiencia

Cotizacién de
costos
Descripcion
de tamafio de
las empresas

Visitas y
encuestas
puerta a
puerta sobre
periodicidad
de
sobre el
del
del

compra,

interés
cambio
producto,
costos, gustos
y referencias.

Consulta de
normas
relacionadas
Identificar las
normas
Incluir la
norma a la
propuesta
Definir el
alcance
Revisar el
alcance
Ajustar en la
propuesta
Consulta de
calidad y
precios en el

(1-7)

(8-17)

20

(21-27)

(28-5)

(6-14)
(18-19)
(20-21)
22
(26-27)

28

29

29

29

29

29

29



RECURSOS
ECONOMICOS

SOCIALIZACION

PRESENTACION
PROPUESTA
FINAL

INFORME DE
COSTOS  Vs.
BENEFICIOS

ACTA

DOCUMENTO
DE
APROBACION

Consulta de

calidad y
precios en el
mercado

Encuesta del
valor maximo
que pagaria el
consumidor

Andlisis de
retorno de la
inversion
Aprobacién
del
presupuesto
Clasificacodn
geografica

Clasificacion
de gremios vy
consumidores

Publicidad de
volantes,
afiches,
pasacalles vy
redes
sociales
Realizar
ajustes
Entrega
definitiva de
la propuesta

29

29

29

29

29

29

29

(30-01)

(30-01)

Nota: Autoria propia
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26. Plan gestion del cambio

El proceso establecido para los cambios dentro del proyecto queda definido de la siguiente
forma:  Las partes interesadas podran solicitar cambios y cualquier cambio que impacte en la
linea de base, es decir en el costo, los tiempos o el alcance debera ser aprobado en forma escrita
por el Representante Legal.

Todas las solicitudes de cambio seran registradas en el registro de control de cambios del

proyecto.

26.1 Formato registro solicitud y aprobacion de cambios

A continuacidn, se presenta el formato establecido dentro del proyecto para el registro del 100%
de las solicitudes de cambio, aprobacion de cambios y comunicacidon de cambios que se

presenten durante el ciclo vital del proyecto.

Tabla 52.
Registros de cambios solicitados

FORMATO REGISTRO DE CAMBIOS SOLICITADOS

NOMBRE DEL PROYECTO: PROPUESTA PARA LA COMPRA DE MATERIAS PRIMAR DE BOLSAS PLASTICAS
BIODEGRADABLES

FECHA
COMUNICACION DEL
CAMBIO

No. de cambios TEMA DE FECHA SOLICITUD NOMBRE DE QUIEN FECHA Y FIRMA DE
solicitados CAMBIO DE CAMBIO SOLICITA EL CAMBIO AUTORIZACION DEL CAMBIO

1.

Nota: Autoria propia.
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27. Plan gestion de comunicaciones

Se establece el plan de comunicaciones para el desarrollo del proyecto, seré la guia para las
comunicaciones durante la vida del proyecto, sujeto a solicitudes de cambios si se evidencia la
necesidad.

El plan de las comunicaciones para el proyecto identifica los roles del miembro del equipo del
proyecto, también incluye una matriz de comunicaciones, acorde a los requisitos de las partes
interesadas y establece la forma en que se llevaran a cabo las reuniones, igualmente incluye un
directorio para facilitar la comunicacidn proporcionando informacion de contacto de todos los

actores involucrados en el proyecto.

27.1 Matriz de comunicaciones

El Representante Legal del proyecto deberd garantizar comunicaciones eficaces durante la vida

del proyecto, las necesidades de comunicaciones quedan establecidas en la siguiente matriz de

comunicaciones.

Tabla 53.

Matriz de comunicaciones

TIPO DE DESCRIPCION FRECUENCIA FORMATOS PARTICIPANTES ENTREGABLE RESPONSABLE

COMUNICACION

Informe Planificacién Una sola vez Documento Proveedores Informe Representante

Partes interesadas Legal

Informe de andlisis Estudio de Una sola vez Documento Partes interesadas Formato analisis Representante
mercado de mercado Legal

Informe de estudio Listado de Una sola vez Documento Partes interesadas . Formato de Representante
proveedores estadistica Legal

Informe Estadisticas Una sola vez Base de datos Acta de revision, Representante
ambientales Partes interesadas informe. Legal

Norma Regulacion Una sola vez Ley y/o Partes interesadas Copia de la Representante
medio ambiente decreto norma Legal




COMPRA
MATERIA
PARA

PLASTICAS
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Politica Crear la Una sola vez
redaccion de la
politica y
revision borrador

Reunién Revision final y Una sola vez

aprobaci6n para

la compra de la

materia prima

Documento

Presencial

Partes interesadas

Acta de

aprobacion de

cambios.

Partes interesadas

Acta de reunién

firmada

Representante

Legal

Representante

Legal

Nota: Autoria propia

Los siguientes STAKEHOLDERS del proyecto son:

Tabla 54.

Fartes interesadas del proyecto

DESTINATARIO

BIODEGRADABLES

Lider del proceso

PAQUETES QUIEN HACE LA DE LA
ETAPAS HITOS DE TRABAJO ACTIVIDADES ACTIVIDAD ACTIVIDAD
Cotizacion de capacidad de Representante
venta Lider del proceso  Legal
Cotizacion de calidad de la Representante Representante
materia prima Legal Legal
Cotizacion transporte Representante
P Lider del proceso  Legal
ESTUDIO DE INFORME DE
MERCADO DE LA ESTUDIO DE LA INFORME Cotizaciéon de empresas del Representante
COMPETENCIA DE COMPETENCIA DE INTERNO sector por su experiencia Legal
LA LOCALIDAD LA LOCALIDAD Lider del proceso
R Jefe de Representante
Cot t
otizacion de costos contabilidad Legal
DE
PRIMA _ o
BOLSAS Descripcion de tamafio de las Representante
empresas Legal
Lider del proceso
Representante
Legal
Lider del proceso
INFORME Visitas y encuestas puerta a Representante
3 indic ) Legal
CARACTERISTICAS DETALLADO  DEL ANALISIS DE puerta sobre perlo.dladlad de Lider del proceso
DEL MERCADO ESTUDIO DEL LA compra, sobre el interés del
MERCADO DE LA ENCUESTA cambio del producto, costos, Representante
LOCALIDAD gustos y referencias. Legal
Lider del proceso
Representante
Legal



PROPUESTA
PRELIMINAR

RECURSOS
ECONOMICOS

SOCIALIZACION

PRESENTACION

PROPUESTA FINAL

BORRADOR DE LA

PROPUESTA

INFORME
COSTOS
BENEFICIOS

ACTA

DOCUMENTO
APROBACION

DE

DE

NORMA
APLICABLE

ALCANCE
DEL
PROYECTO

ESTADOS DE
COSTOS

PRODUCTO

REVISION
FINAL

Consulta de
relacionadas

normas

Identificar las normas

Incluir la norma a la propuesta

Definir el alcance

Revisar el alcance

Ajustar en la propuesta

Consulta de calidad y precios
en el mercado

Encuesta del valor maximo
gue pagaria el consumidor

Andlisis de retorno de la

inversion

Aprobacion del presupuesto

Clasificacién geografica

Clasificacion de gremios y
consumidores

Publicidad de volantes,
afiches, pasacalles y redes
sociales

Realizar ajustes

Entrega definitiva de Ila

propuesta

Lider del proceso

Lider del proceso

Lider del proceso

Lider del proceso
Lider del proceso

Lider del proceso

Lider del proceso

Lider del proceso

Lider del proceso

Lider del proceso

Lider del proceso

Lider del proceso

Lider del proceso

Lider del proceso

Lider del proceso

Lider del proceso
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Representante
Legal

Representante
Legal

Representante
Legal
Representante
Legal
Representante
Legal
Representante
Legal

Representante
Legal

Representante
Legal

Representante
Legal

Representante
Legal
Representante
Legal
Representante
Legal

Representante
Legal

Representante
Legal

Representante
Legal
Representante
Legal

Nota: Autoria propia
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27.2 Plan gestion de adquisiciones

Las actividades adelantadas estaran a cargo del representante legal, sin importar el valor hasta el
presupuesto asignado al proyecto de cinco millones de pesos ($5.000.000). Se debera establecer
y aprobar la documentacién revision técnica del proyecto y compra de la materia prima.  Los

siguientes serdn los hitos para los programas del proyecto:

- Informe de estudio de la competencia de la localidad

- Informe detallado del estudio del mercado de la localidad
- Documento borrador de la propuesta

- Informe de Costos vs. Beneficios

- Acta Documento de aprobacion

27.3 Requisitos de aceptacion de los entregables

Tabla 55.
Requisitos de los entregables

HITO REQUISITOS

Informe de estudio de la Lista con descripcion de empresas segun el
tamafio, capacidad de ventas, calidad de la
competencia de la localidad  materia prima

Informe detallado del Entregar documento del informe sobre las
visitas y encuestas realizadas sobre
estudio del mercado dela  periodicidad de compra, interés del cambio del
producto, costos, gustos y referencias.
localidad

Borrador de la propuesta Entregar documento preliminar sobre las
consultas de identificacion de las normas para
mitigar el impacto ambiental.

Informe de costos vs. Documento del resultado del diagndstico sobre
el tiempo de retorno de la inversioén la
Beneficios aprobacion del presupuesto.
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Acta Documento fisico firmado por las partes
interesadas sobre los resultados,
Documento de aprobacion ~ Documento oficial firmado sobre la aprobacion
de la propuesta.

Nota: Autoria propia

28 Aceptacion del plan de negocio

Se entrega al representante legal de la microempresa BOGOTANA DE BOLSAS quien con su firma

dara por aprobada la propuesta presentada.

YAIR RICARDO VILLAMIZAR

Representante Legal

Proyecto: Luz Stella Fandifio C.
Cargo: Especialista de Gerencia de Calidad
Fecha: Febrero de 2018
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Conclusiones

Como estudiantes de la Especializacion de Gerencia de Calidad, a través de los médulos vistos,
se genera una propuesta para la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la
microempresa BOGOTANA DE BOLSAS, apoyada en la norma ISO 9001-2015, donde se defini6é un
plan de mejora continua a partir del diagndstico que se le ha realizado a la microempresa, con el
fin de identificar y determinar el grado de cumplimiento. En cuanto a los puntos a desarrollar se
identifican los procesos misionales estratégicos y de apoyo como parte fundamental de establecer

politicas y objetivos estratégicos que le permitan un correcto direccionamiento.

El disefio para el modelo de gestidon de procesos, nos proporciond herramientas de evaluacion
orientadas al negocio y razon de ser de la microempresa, que permitirdn no solamente mejorar
sus productos, desde la satisfaccion del cliente hasta la optimizacion de sus recursos, con el fin
de garantizar su sostenibilidad y éxito en el mercado. El modelo de gestion de procesos a través

de los requisitos necesarios permite una correcta caracterizacién seguimiento y medicién de la

calidad.

La importancia de establecer dentro del sistema de gestion de la Calidad el monitorear
constante de sus actividades permite disefiar indicadores de gestion dentro de las areas
involucradas, identificando nombre, descripcidn, formula, responsable, metas y actividades a
desarrollar; estos indicadores estin relacionados con los objetivos de calidad y aportan a la
mejora continua de todos los procesos de la microempresa. Con el fin de proporcionar resultados
medibles se desarrollaron indicadores de tal manera que la informacion recolectada fue clara 'y
util para determinar los resultados y la importancia que genera la satisfaccion del cliente en

Bogotana de Bolsas.

Dentro del modelo de calidad, competitividad e innovacidn, se crea como herramienta la
metodologia canvas para el desarrollo previo de analisis y formulacion de este trabajo. Se
especificd un modelo de negocio, para identificar los factores que tuvieron que ver en el
desarrollo de esta propuesta. La relacion del producto con el mercado meta, los ingresos y
egresos que afectan en el funcionamiento y los factores directos o indirectos que podrian cambiar

Su Curso.
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El modelo de negocio identifica cada uno de los principales objetivos que tiene para ser més
competitiva, también permite la combinacion de las necesidades de la microempresa con las
estrategias ideales para mejorar sus procesos. Finalmente, la integracion del Sistema de Gestion
de la Calidad permitird a la microempresa organizar eficazmente sus procesos, eliminando
problemas, reduciendo costos y mejorando el clima organizacional a través de las buenas

practicas y como ventaja competitiva frente a empresas del mismo sector.

Recomendaciones

La propuesta de implementar un sistema de gestion de la calidad, dentro de la microempresa
Bogotana de Bolsas, debe partir del compromiso y liderazgo por parte de la direccién general.
Bajo los parametros de calidad, que involucren a los trabajadores en el cumplimiento de los
objetivos propuestos.

Es importante, garantizar que la microempresa desarrolle todos los procesos que permiten la
acertada comunicacion con los clientes internos como externos, logrando la satisfaccion total y el
cumplimiento de sus necesidades.

La implementacion de la propuesta realizada para Bogotana de Bolsas, se plantea como una
herramienta, que permita desarrollar un enfoque hacia la mejora continua. Entendible para los
colaboradores de la microempresa, encaminando su participacion en el desarrollo de sus
actividades y la satisfaccion del cliente.

La capacitaciéon permanente a la parte directiva y encargados de los procesos es una tarea
fundamental, esto con el fin de establecer responsabilidades, definir estrategias para desarrollar
los mecanismos de verificacidn periddica que le permitan medir la efectividad y eficacia de la
propuesta.

Los procesos deben trabajar asociadamente con la calidad para evaluar la eficiencia de las
acciones tomadas, realizar o ajustar cambios planificar una actualizacién y revision de formatos

procesos y registros en cada accidén de mejora elaborando un sistema de archivo.



138

Implementar el uso de las tecnologias como herramienta basica de la informacion, con el fin
de llegar a los clientes y desarrollar un modelo de comunicacion externa e interna, dentro de la
microempresa.

Investigar permanentemente las alternativas del mercado, para desarrollar nuevos productos y
ampliar el portafolio de oportunidades. Con el uso de estrategias de promocion, precio, producto
que eleven las ventas.

Incorporar un plan de seguridad industrial dentro de la microempresa para reducir la
accidentalidad, los riesgos laborales y el ausentismo, ademas de proporcionar la dotacién de
uniformes y elementos de proteccion personal.

Actualizar la documentacion pertinente ante los organismos de control, con el fin de evitar
multas y sanciones. Esto le permite contar con diferentes beneficios, oportunidades de expansion

y una mejor relacion empresarial.
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B L._E ;.': 2017/04/4
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REVISO
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