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Resumen

La empresa VANEN, es una sociedad por acciones simplificada (S.A.S.) perteneciente al sector
real de la economia creada en septiembre del afio 2000 por el sefior Jorge Eliecer Bogota
Gutiérrez, en cuanto a tamafio es una pequefia empresa del sector privado que ofrece el servicio
de disefio e impresion (prezi.com & Perez Sierra, 2016).

La organizacion presenta diferentes problemas asociados a la falta de implementacion,
gestion, control, y seguimiento de la calidad, la falta de especificacion de los procesos, falta de
conocimientos a la hora de la innovacién y la ausencia de instrumentos o herramientas que
permitan saber la percepcion que tienen los clientes del servicio y productos que ofrece la
compaiiia.

Por tal razdn el proyecto que se va a realizar es “Diagnéstico organizacional y propuesta de
mejora para la creacion de una cultura organizacional enfocada en la calidad para la empresa
VANEN S.A.S”.

A lo largo del contenido de este trabajo encontrara una serie de herramientas que permiten a la
empresa VANEN conocer la situacion actual de ésta y, asi mismo, realizar un diagndstico
organizacional para la realizacién de unos planes de mejora enfocadas a la calidad, las cuales son:
Caracterizacion y percepcion del cliente, modelo de excelencia directiva (EFQM), mapa de
procesos y caracterizaciOn de estos, modelos de innovacion para la competitividad, estrategia de
responsabilidad social, proceso de auditoria, estadisticas o indicadores para el anélisis de costos y
de la no calidad y herramientas de mejora continua.

Todas estas herramientas dirigen a la organizacién hacia el cumplimiento de los objetivos

dirigidos a la calidad y la mejora continua.
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Introduccion

Un diagnéstico organizacional es una herramienta esencial que permite llevar a cabo un analisis
objetivo de la situacidén actual de cualquier organizacion, contribuyendo a que sus dirigentes
puedan dar solucién a los inconvenientes identificados durante el proceso de manera anticipada y
les sea posible responder de manera oportuna y eficiente a las exigencias del entorno. (Ideas Plus.
Gestion Visonaria Especializada, 2016).

Realizar un diagndstico en todas las dreas estratégicas de la organizacion a través del
desarrollo de un proceso analitico, permite conocer su situacion real, identificar de manera
precisa y concisa las areas potenciales de desarrollo en ella, y evidenciar tanto inconvenientes
como oportunidades de mejora enfocadas a incrementar el nivel de eficiencia y optimizar el
desempefio de los procesos. (Ideas Plus. Gestion Visonaria Especializada, 2016).

Por tal motivo, a lo largo del contenido de este trabajo encontrara una serie de herramientas
que permiten a la empresa “VANEN” conocer la situacion actual de ésta y, asi mismo, realizar
un diagndstico organizacional para la realizacién de unos planes de mejora enfocadas a la
calEstas herramientas son: Caracterizacion y percepcion del cliente, modelo de excelencia
directiva (EFQM), mapa de procesos y caracterizacion de estos, modelos de innovacién para
la competitividad, estrategia de responsabilidad social, proceso de auditoria, estadisticas o
indicadores para el analisis de costos y de la no calidad, herramientas de mejora continua y
plan de negocios. Todas estas herramientas dirigen a la organizacion hacia el cumplimiento de
los objetivos, hacia la calidad y la mejora continua.

El resultado final debera contener entre otras cosas, el estado actual de los procesos, la
descripcion de las fortalezas evidentes en cada uno de ellos, la identificacion tanto de
inconvenientes como de oportunidades de mejora, y las acciones a tomar o recomendaciones
enfocadas a hacer frente a problemas latentes o evitar inconvenientes potenciales en el futuro.
También se debera especificar la forma de implementar las mejoras enfocadas a generar
valores agregados, ademas de los procesos de seguimiento y monitoreo. (Ideas Plus. Gestion

Visonaria Especializada, 2016).



Justificacion

El concepto de diagndstico se aplica al proceso analitico que permite conocer la situacion actual
que enfrenta una organizacion. El fin de realizar este trabajo es, detectar problemas dentro del
funcionamiento de la organizacidn para corregirlos y descubrir areas de oportunidad que puedan
ser aprovechadas. De esta forma, el diagndstico se presenta no como un fin en si mismo, sino
como un primer paso fundamental para perfeccionar el funcionamiento dentro de la organizacién
y propiciar el clima idéneo para que ésta alcance sus objetivos. Sin un correcto diagndstico es
poco probable que los lideres de las empresas puedan implementar soluciones duraderas que
permitan realizar una verdadera transformacion de la cultura organizacional (Conexion ESAN,
2015).

Un segundo pasd, es el andlisis de la informacion que arrojo el diagndstico organizacional
realizado previamente. El andlisis permite que la empresa establezca que areas de la organizacion
necesitan mas prioridad y asi ejecutar unos planes de mejora enfocados a la calidad.

El ultimo paso es determinar qué planes de accion se van a realizar para mejorar los problemas
y potencializar las oportunidades encontradas en el diagnostico organizacional.

Esto se hace con el fin de que “VANEN”, se proyecte en un futuro como una de las empresas
mas competitivas del sector de la impresion y de la litografia por sus procesos y productos de alta

calidad buscando la satisfaccion del cliente enfocadas a la satisfaccion del cliente.
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1. Titulo

Diagnoéstico organizacional y propuesta de mejora para la creacion de una cultura organizacional

enfocada en la calidad para la empresa VANEN S.A.S.
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2. Caracterizacion del lugar de desarrollo del trabajo integrador

VANEN Disefio e impresion S.A.S.

2.1. Ubicacion

Esta empresa esté localizada en el barrio Patio Bonito, de la localidad 8, Kennedy, es un sector de

estrato 2.

ONGE T .al 13%Wg7:40

= g - .
TR . Direccién: Diag. 33* no 90*-83sur

. Telefax: (051) 5704386.

. Correo: vanen.comercial (@ gmail.com

Figura 1. Ubicacion de la empresa VANEN. Tomado de Google Maps.

2.2. Tamano

VANEN es una microempresa que cuenta con 8 empleados cada uno especializado en funciones
avanzadas correspondientes a su ocupacién. Con una sola sede de 3 m? de ancho y m? de fondo

ubicada en el barrio Patio Bonito de la localidad de Kennedy.


mailto:vanen.comercial@gmail.com
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Figura 2. Plano VANEN 1. Nota: Autoria propia.

- 1.50m 10.04m 1.56m -~ 0.92m

3.08m

27Tm o 6.4BM - 2.3AMOM 3 Eim-
Figura 3. Plano VANEN 2. Nota: Autoria propia.

2.3. Portafolio de productos

Los productos ofrecidos por VANEN son:

Revistas, agendas libros, Carpetas afiches brochurt, Libretas en forma continua y hoja/hoja,
Manuales de instruccion a la medida, Talonarios de control para procesos especificos,
Membretes, Material P.O.P., Encuadernacion fina y rustica, Disefio y manejo publicitario, Tarjeta
personal comercial, Impresion digital (vallas, pendones, carnetizacidn y avisos), Serigrafia en
diferente sustrato (papel, polietileno, vinilo, P.V.C, vidrio y tela) (prezi.com & Bejarano ,

prezi.com, 2015).
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Figura 4. Muestra de productos. Nota: Autoria propia.

2.4. Politicas en general de la empresa

La empresa VANEN no cuenta con unas politicas definidas en su organizacion.

2.5. Resena historica

La empresa VANEN, es una sociedad por acciones simplificada (S.A.S.) perteneciente al sector
real de la economia creada en septiembre del afio 2000 por el sefior Jorge Eliecer Bogota
Gutiérrez, en cuanto a tamafio es una pequefia empresa del sector privado que ofrece el servicio
de disefo e impresion (prezi.com & Perez Sierra, prezi.com, 2016).

Inicia con la separacion del departamento de impresion de la empresa Challenger S.A.S,
quienes ofrecen en venta la maquinaria utilizada en el proceso de disefio e impresion de la
compaifiia. El sefior Jorge Eliecer compra la maquinaria (Multilith 120, troqueladora manual) y
crea la empresa VANEN en una alianza estratégica con Challenger S.A.S como primer cliente
(prezi.com & Perez Sierra, prezi.com, 2016).

Para inicios del afio 2001 la empresa realiza todo el proceso de registro legal para quedar
establecida como Disefio e impresion VANEN con actividad econdémica # 1811 (Actividades de
impresion). En el afio 2005 invirtiendo las ganancias hechas hasta el momento aumento el
nimero de su maquinaria (Chief doble carta, guillotina, quemador de planchas metélicas). En el
2008 hace una inversion de capital por medio de un préstamo con el banco Caja Social por veinte

millones de pesos, el cual tenia un plazo de dos afios para ser cancelado. En ese mismo adquiere
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un automdvil modelo 97, Renault 9 para ayudar en la distribucién de los productos (prezi.com &
Perez Sierra, prezi.com, 2016).

En el afio 2009 se terceriza el area de contabilidad, utilizando la herramienta del outsorcing,
con un contador independiente y la empresa queda dividida en solo tres areas, administrativa que
se encarga de todo el proceso administrativo (planear, organizar, dirigir y controlar), compras,
marketing, ventas y recurso humano; produccion que se divide en impresion, encuadernacion,
empaque, embalaje y control de calidad; y por dltimo el drea de distribucion (prezi.com & Perez
Sierra, prezi.com, 2016).

En el afio 2010 se consolidan nuevos clientes importantes como AULEN PHARMAS S.A,
QUAPERS S.A.S, DORADO HOTELES. En el 2014 se hace un cambio de automdvil para poder
hacer frente a la demanda creciente que posee la empresa (prezi.com & Perez Sierra, prezi.com,

2016).

2.6. Descripcion clientes

e CHALLENGER S.A.S.

e AULEN PHARMAS S.A.

e DORADO HOTELES.

e HABITAT STORE S.A.S.

e SERVEX INTERNATION.

e EXICARTON S.A.

e PRECOOPERATIVA DUO.

e COSMETICA LTDA.

e NICOMAR ELECTRONICS S.A.

2.7. Uso de sello de calidad de producto

La empresa VANEN no cuenta con sellos de calidad en ninguno de sus productos.



2.8. Reconocimientos

La empresa VANEN no cuenta con ningln reconocimiento.

2.9. Actividades de exportacion

La empresa VANEN no realiza ninguna actividad de exportacion.

2.10. Certificacion Sistema de Gestion de Calidad u otros

La empresa VANEN no cuenta con certificaciones de ningun tipo.

15
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3. Descripcion del problema

VANEN S.A.S es una empresa pequefia con respecto a muchas de su sector, y por lo tanto se
preocupa por mejorar su planificacion y control. Presenta diferentes problemas asociados a la
falta de implementacion, gestion, control, y seguimiento de la calidad. Entre estos la falta de
especificacion de los procesos, lo cual dificulta el seguimiento de estos y a su vez la calidad se
puede ver afectada. Otro aspecto que podemos recalcar como una falencia es la falta de
conocimientos a la hora de la innovacién y la ausencia de instrumentos o herramientas que
permitan saber la percepcion que tienen los clientes del servicio y productos que ofrece la
compaiia. Todos estos aspectos nos permiten brindarle a la empresa propuestas y herramientas
que le sirvan para la mejora e implantacion de una cultura organizacional enfocada en la calidad.
(Qué propuestas de mejora y herramientas de calidad se le pueden brindar a la empresa

VANEN S.A.S para generar una cultura organizacional enfocada a la calidad?
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4. Objetivos

4.1. Objetivo general

Generar unas propuestas de mejora enfocadas en la calidad de la empresa VANEN, por medio de

herramientas de calidad para generar cambios en la organizacion.

4.2. Objetivos especificos

e Realizar el diagndstico de la empresa VANEN S.A.S mediante la utilizacion de la matriz
PEEA, la cual brindara el estado actual de la compaifiia en cuanto a la calidad.
e Analizar los resultados encontrados en el diagnostico mediante herramientas estadisticas y de

calidad.

e Generar propuestas de mejora que le brinden soluciones a la compaiiia.
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5. Antecedentes investigativos y conceptuales

e DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL: UNA MIRANDA HACIA EL FUTURO. (Claudia
M. Valenzuela, 2010). Este trabajo nos dio una guia de cémo llevar a cabo un diagnostico
organizacional adecuado, ademds de brindarnos las herramientas necesarias para llegar a
aplicar a la empresa Vanen, y asi mismo hallar sus fortalezas y sus debilidades las cuales
convertiremos en oportunidades de mejora, para presentar finalmente una propuesta de
mejora con respecto al sistema de calidad de la empresa.

e CULTURA ORGANIZACIONAL DE UNA MEDIANA EMPRESA DEL MUNICIPIO DE
ENVIGADO, ANTIOQUIA. (Ramos, 2011). Con los conceptos que nos han brindado este
proyecto, logramos llegar a entender la importancia de la aplicaciéon de cambios
organizacionales basados en su cultura empresarial, enfocandolos inicialmente a la calidad
como objetivo principal, para llegar asi a cumplir con las metas plateadas a través de nuestra
propuesta de enfoque y diagndstico a la cultura de la calidad.

e PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION PARA PYMES, CENTRADO EN LA
MEJORA CONTINUA. (Gomez, 2007). Este aporte nos da una guia para la alicacion de un
modelo de gestion para pequefas y medianas empresas, lo cual nos brinda el conocimiento
para generar nuestra propuesta de mejora de la calidad de la empresa Vanen, basandonos en
el sistema de gestion de la calidad. Abordando los diferentes numerales de la norma “ISO
9001-2015” y aplicando los conceptos obtenidos de la “cultura organizacinal” (Ramos, 2011)
y el “diagnostico empresarial” (Claudia M. Valenzuela, 2010). Para lograr abarcar la totalidad
de la empresa.

Nuestro objetivo al guiarnos de estas tres tesis planteadas por diferentes autores, es obtener una

propuesta de mejora que sea completa y funcional para quien lleve a cabo la propuesta en la

empresa Vanen, y asi obtener como resultado el aumento de la calidad en los diferentes procesos

funcionales de la compaiiia.
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6. Metodologia

Para llevar a cabo el desarrollo de un diagndstico y unas propuestas de mejoras para crear una

cultura organizacional enfocada a la calidad en la empresa “VANEN. DISENO E IMPRESION”,

es necesario realizar una investigacion que arroje informacidn de los posibles problemas que son

determinantes para la cultura organizacional. Esto se hace a través de la matriz “POSICION

ESTRATEGICA Y EVALUACION DE LA ACCION” (PEEA), determinando cuales son las

estrategias mas adecuadas para una organizacion. A su vez, con ayuda de los mddulos del plan de

estudios se planteard una serie de planes de accion para ayuda de la mejora continua en la

calidad.

Estos moddulos son:

Fundamentos de gerencia de la calidad: Introduccidn y justificacién del documento.
En este modulo guiara al lector y al gerente sobre el contenido y el por qué se va a realizar
esta propuesta.

Neuromarketing: Caracterizacion de los clientes y disefio del instrumento para evaluar su

percepcion.
Este mddulo a través de la caracterizacion de los clientes (tipo de cliente, habitos de
compra, poder de decisién de compra) se analizara con que clientes estd tratando la
empresa para asi saber sus necesidades y expectativas, todo esto alrededor del instrumento
de evaluacion de percepcion de calidad del servicio. (Modelo Nérdico o Modelo de la
imagen).

Excelencia directiva: Analisis de la organizacion de acuerdo con un modelo de excelencia.
A través del modelo EFQM permitira a la organizacion conocer su situacion actual en
cuanto a excelencia se refiere. Teniendo esto claro se analizara los puntos fuertes y
débiles de la organizacién para proceder a realizar planes de accidn para mejorar tanto los
puntos fuertes como los puntos débiles.

Disefio y gestion de procesos: Caracterizacion de 5 procesos de la organizacion.
Es necesario conocer que procesos interactian en la organizacion. Para esto, es necesario
establecer un mapa de procesos donde se involucran procesos estratégicos, claves y de

apoyo y asi poder caracterizarlos para conocer las entradas y salidas de estos procesos.
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e (alidad, competitividad e innovacion: Sintesis de los modelos de innovacién para la
competitividad.
Se definird un modelo de innovacién que la empresa desarrollard para ser mas competitiva
en el mercado donde ejerce: el método es el de los 6 sombreros en el que se expone una
metodologia para discusiones y toma de decisiones en grupo.

e (alidad y responsabilidad social: Estrategia de responsabilidad social para la organizacion.
Hoy en dia toda empresa debe ser responsable socialmente, por ende, la empresa
elaborard una estrategia de responsabilidad social empresarial para ser mas competitiva y
generar un valor agregado a la compaiia.

e Verificacion estratégica de calidad: Proceso de auditoria; procedimientos, formatos y

aplicacion de 2 procesos e informe.
Para verificar que el proceso de calidad se esté cumpliendo, se hara el proceso de
auditoria de dos procesos de la organizacion donde se realizara el procedimiento,
programa y plan de auditoria, listas de verificacion, actas de apertura y cierre, informe de
auditoria, formatos de acciones correctivas, no conformidades o de seguimiento y el
formato de evaluacion del auditor.

Una vez finalizado todo esto, el gerente tendra varias herramientas que le permitirdan conocer
el estado actual de la empresa y asi tomar las acciones correspondientes para lograr a mejora
continua.

El tipo de investigacion que se utilizara es exploratorio porque se necesita obtener informacion
la cual serviré para llevar a cabo una investigacion futura, identificar variables y proponer
soluciones. La investigacion se considera exploratoria porque no existe con anterioridad datos
especificos que resuelven claramente el problema que se ha definido.

Las fuentes de informacidn que se utilizaran en el desarrollo del proyecto serén:

e Primarias:

v Observacion directa
v' Entrevistas

Secundarias:

v" Informes internos de la compaiiia



7. Enfasis

Se va a hacer profundizaciéon en Consultoria organizacional ya que, este énfasis es de gran
utilidad para nosotros porque les podemos dar apoyo a los directivos de la organizacion para
identificar y definir los principales problemas que afectan su direccion estratégica, y en funcion

de ello alcanzar sus propositos u objetivos.

21
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8. Diagnostico

En el desarrollo de este informe investigativo se realizaran una serie de actividades que lleven al
cumplimiento de objetivo inicialmente planteado, por medio de la implementacion de unas
herramientas de calidad que brindarin a su vez unas propuestas de mejora. Se comenzara con un
diagnostico que nos brinde una perspectiva de la organizacién y a su vez informacién de la
misma. Desde este diagndstico se partird para brindarle a la compaiia las herramientas necesarias
para la creacién de una cultura organizacional enfocada a la calidad como lo es la
implementacién de caracterizacion de procesos y de clientes, procesos de auditorias para generar
un control mas efectivo, indicadores o anélisis de costos de la calidad y la no calidad,

herramientas para la mejora continua y demas que sean necesarias.
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9. Propuestas

A continuacién, mostraremos los diagndsticos y propuestas desarrollados:

9.1. Fundamentos de gerencia de la calidad-diagnostico

Para el desarrollo del diagndstico de la empresa VANEN S.A.S. y a su vez el andlisis de los
resultados encontrados se desarroll la aplicacion de la PEEA (Matriz de la posicidn estratégica y
evaluacion de la accion), la cual mediante un marco de cuatro cuadrantes realiza el analisis de 4
dimensiones, dos internas y dos externas, que brindas un panorama del estado de la empresa. Las
dos dimensiones internas, FF (Fuerza Financiera) y VC (Ventaja Competitiva), asi como las dos
externas, FI (Fortaleza de la Industria) y EA (Estabilidad Ambiental), se pueden considerar como
las determinantes de la posicidn estratégica global de una organizacion.

Para le empresa VANEN el desarrollo de la matriz, arrojo el siguiente resultado:

Tabla 1
Matriz PEEA VANEN

Posicion estratégica interna Posicion estratégica externa
Fortaleza Financiera (FF) Estabilidad Ambiental (EA)
Nivel de Endeudamiento. 4.0 Escala de precios de productos -4.0
competidores.
Endeudamiento cort6 plazo. 2.0 Barreras para entrar en el mercado. Alta -2.0

inversion de capital.

Rotacién de Cartera 60 dias. 5.0 Exigencia de estindares de calidad altos. -2.0
Rotacién de inventarios 90 dias. 3.0 Variabilidad de la demanda. -4.0
Posicionamiento de los productos 4.0 Presidn competitiva. -3.0

en el sector.

Flujo de efectivo. 3.0 Escala de precios de productos -3.0
competidores.

Apalancamiento. 3.0 Cambios tecnologicos. -3.0

Liquidez. 5.0 Tasa de inflacion. -2.0

Capital de trabajo. 3.0 Incentivos otorgados a las Pymes. -2.0
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Rendimiento sobre la inversion. 4.0 Tratados de libre comercio con los demas -3.0
paises.
TOTAL 36.0 TOTAL -28.0
Ventaja Competitiva (VC Fuerza de la Industria (FI)
Ubicacion de la empresa con fuerza -3.0 Entrada de nuevas empresas al sector. 4.0
de ventas propia.
Procesos de produccion estables, -4.0 La liquidez que pueda tener la competencia 4.0
constantes y garantizados. para acceder a las materias primas.
Estar al dia en los nuevos productos -1.0 Procesos de produccién modernos, rapidos 5.0
que salen al mercado. y novedosos.
Periédicamente realizar estudios de -1.0 Aprovechamiento de recursos. 4.0
mercadeo para saber en que esta la
competencia y cudles son las
dltimas tendencias, con el fin que la
empresa no se quede rezagada.
Lealtad de los clientes. -5.0 Dinamismo financiero. 3.0
Conocimientos tecnoldgicos. -3.0 Facilidad para entrar en el mercado, 4.0
productividad, aprovechamiento de Ila
capacidad.
Participacion en el mercado. -2.0 Productividad, aprovechamiento de la 5.0
capacidad.
Calidad del producto -2.0 Potencial de utilidades. 4.0
Ciclo de vida del producto. -3.0 Intensidad de capital. 4.0
Control sobre los proveedores y -2.0 Investigacidn y desarrollo (I+D) 3.0
distribuidores.
TOTAL -26.0 TOTAL 40.0

Nota: Autoria propia.

Conclusion:

El promedio EA es de -28.0 / 10 =-2.8
El promedio VC es de -26.0/ 10 = -2.6

El promedio FI es de +40.0 / 10 =4.0
El promedio FF es de +36.0 / 10 = 3.6
Coordenadas del vector direccional: Eje x: -2.6 + (+4.0) = +1.4

Eje y: -2.8 + (+3.6) = +0.8
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Figura 5. Grafica matriz PEEA. Nota: Autoria propia.

La empresa VANEN debe seguir estrategias intensivas, las cuales aumenten la participacion,

como lo son:

e Penetracion del mercado, mediante la cual aumente el marketing para poder lograr darse a

conocer en el mercado y aumentar su participacion.

e Desarrollo de productos, mediante la cual cree nuevos productos que satisfagan a nuevos

clientes y también puede mejorar los productos y/o procesos con los que ya cuenta para

generar una mayor satisfaccion de sus clientes actuales.

Con estos resultados se puede dar comienzo con el desarrollo de las propuestas de mejora que

sean mas apropiadas para la empresa.

9.2. Neuromarketing

En palabras de Néstor Braidot, un reconocido estudioso del marketing que indagd y profundizé

sobre el tema, plantea que esta actividad puede definirse como “una disciplina de avanzada, que
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investiga y estudia los procesos cerebrales que explican la percepcion, la conducta y la toma de
decisiones de las personas en los campos de accion del marketing tradicional”
(elcolombiano.com & Braidot, 2005).

Segun este autor, las técnicas y las estrategias de neuromarketing son aplicables a
conceptos tales como inteligencia de mercado, disefio de productos y servicios,
comunicaciones, precios, branding, posicionamiento, target, canales y puntos de venta, entre
otr®@raidot plantea tres objetivos basicos del neuromarketing: primero, conocer cémo el sistema
nervioso traduce la mayor parte de los estimulos a los cuales se estd expuesto; segundo, predecir
la conducta del consumidor frente a dichos estimulos al fin de identificar el mejor formato y los
medios més eficaces para la transmision del mensaje a comunicar, para que éste sea recordado
mas facilmente por el potencial consumidor; y tercero, aplicar los resultados obtenidos a los
conceptos enunciados con anterioridad (elcolombiano.com & Braidot, 2005).

La herramienta que se utiliz para medir la percepcion de la calidad del servicio fue el
modelo nérdico. Este modelo, también conocido como modelo de la imagen relaciona la
calidad con la imagen corporativa. El cliente esté influido por el resultado del servicio, pero
también por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia

transversalmente las diferencias entre servicio esperado y percepcion del servicio.

e Caracterizacion del cliente

Tabla 2

Caracterizacion Challenger

CHALLENGER S.A.S CHALLENGER

CLIENTE ACTUAL

Cliente activo: En la actualidad esta realizando compras a la empresa.

Cliente de compra frecuente: Realiza compras cada mes.

Cliente con alto volumen de compras: Realiza compras en mayor cantidad y su participacion en
las ventas totales es del 75%.

Cliente complacido: El producto y servicio supera las expectativas del cliente.
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Cliente de regular influencia: El cliente tiene cierta influencia en el mercado.

Aspectos demograficos:

Challenger nace en el afio 1966 bajo el nombre
de INELSO LTDA.

En la apertura del nuevo milenio UNILEHM e
INELSO se fusionaron para dar paso a
CHALLENGER S.A.S

Actualmente una de las mas modernas en Sur y
Centro América.

Lideres en la fabricacion de electrodomésticos y
muebles de cocina, asi como uno de los mayores
productores en Refrigeracion.

CHALLENGER posicionada dentro de las mas
prestigiosas marcas, perfilada como una de las
industrias con mayor desarrollo y futuro del
capital netamente colombiano.

Ubicacion geografica: Dg. 25G No. 94-55,
BOGOTA

Aiios trabajando en VANEN. DISENO E
IMPRESION: 14 afios

Caracteristicas y habitos de compra:

Challenger es una empresa que fabrica

electrodomésticos, por ende, busca en el mercado de la

litografia empresas que les realicen los manuales de uso

de los respectivos electrodomésticos.

Por eso, Challenger le compra a Vanen cada mes y

grandes cantidades de manuales debido a que Vanen, es

el que le realiza estos productos.

Nota: Autoria propia.

Poder de decision de compra:
Challenger decide comprarle a Vanen
gracias a un convenio que se tuvo al
momento de la creacion de la empresa.
Desde ahi es el mayor y uno de los més
importantes clientes que tiene VANEN.
La calidad del producto, el buen servicio
que presta, los excelentes precios que le
da a Challenger son algunas de las
caracteristicas por las cudles decide
comprarle a VANEN, convirtiéndola en
el mayor proveedor de manuales de

Challenger.



Tabla 3

Caracterizacion Aulen Pharma

AULEN PHARMA S. A

CLIENTE ACTUAL
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AULEN PHARMNMLA

Cliente activo: En la actualidad est4 realizando compras a la empresa.

Cliente de compra habitual: Realiza compras cada mes y medio.

Cliente con bajo volumen de compras: Realiza compras en mayor cantidad y su participacién en las

ventas totales es del 10%.

Cliente complacido: El producto y servicio supera las expectativas del cliente.

Cliente de regular influencia: El cliente tiene cierta influencia en el mercado.

Aspectos demograficos:

e Se dedica a comercio al por mayor de
productos farmacéuticos, medicinales,
cosméticos y de tocador.

e Ubicacion geografica: CALLE 101 B 45 A
49, BOGOTA.

e Aijios trabajando en VANEN. DISENO E
IMPRESION: 4 afios aproximadamente.

Caracteristicas y habitos de compra:

Aulen Pharma es una empresa farmacéutica que
busca en el mercado de la litografia empresas que le
realicen los empaques de los medicamentos que ese
laboratorio elabora. Por eso, Aulen le compra a
Vanen cada mes y medio de acuerdo con las
necesidades y especificaciones que se tenga, debido
a que Vanen cuenta con toda la maquinaria, mano
de obra para realizarlo.

Nota: Autoria propia

Poder de decision de compra:

Mediante un disefio del producto que se le realiza
a AULEN PHARMA, ésta decide comprarle a
VANEN porque cuenta con todas las
caracteristicas y especificaciones expuestas por el
cliente.

Aparte de eso la disponibilidad del producto, el
tiempo de produccién y la calidad del producto
hace que Aluen Pharma escoja a VANEN como

uno de sus mayores proveedores
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Modelo de medicién de percepcidn de la calidad del servicio.

Servicio

[ Percepcién de la calidad ]
Espnerado

del servicio

Percepcion
del servicio

A
v

Producto que cumpla
todas las necesidades y
expectativas del cliente

Excelente calidad del
servicio, pero poca
comunicacién con el
cliente

Imagen
Corporativa

La empresa no tiene
claramente definida su
imagen corporativa

Calidad
Técnica

Calidad
Funcional

Regular infraestructura .
Trato amable con el cliente

Buenos Materiales .
Se tienen en cuenta sus

Regular organizacidn interna sugerencias

Figura 6. Modelo de medicion de percepcion de la calidad del servicio VANEN. Nota:
Autoria propia.

La estrategia que se va a realizar es fortalecer las actividades de promocién y publicidad. Se
sugiere incrementar las actividades de promocidén y publicidad, tomando como estrategia el
servicio al cliente para ganar ventaja competitiva. Al implementar esta estrategia es necesario
disefiar e implementar un programa de capacitacion en servicio al cliente y divulgar la politica de
servicio y atencion al cliente. Para esto las actividades deben estar encaminadas a “informar” al
cliente sobre la importancia de este para la empresa y el esmero de esta tltima para satisfacer sus
necesidades.

Aunque la empresa lleva mas de 15 afios en el mercado colombiano, tiene actualmente un
grupo importante de clientes, pero hasta la fecha no ha realizado una evaluacion del servicio, ni
existen politicas encaminadas a la atencién al cliente en pro de la fidelizacién, recomendacion y
preferencia del cliente.

Se destaca la necesidad de mejorar la percepcion que el cliente tiene de la imagen de la
empresa, no porque los resultados sean del todo inaceptables, sino porque se ubican en un nivel

aceptable lejos del nivel excelente que deberia tener una empresa como VANEN.
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Los problemas detectados se relacionan con la falta de capacitacion, deficiencias en la gestion
publicitaria y de imagen de la empresa y falta de politicas claras en atencidn al cliente.

Para efectos de mejorar los indicadores de atencion al cliente, se propone disefiar e
implementar un modelo de servicio al cliente, disefiar e implementar un programa de

capacitacion orientado al servicio al cliente y mejorar las actividades de promocioén y publicidad.

9.3. Excelencia Directiva

La excelencia empresarial o directiva es organizar, gestionar y hacer todo bien a la primera,
SIEMPRE Y TODOS, en todos los &mbitos de la organizacion, logrando resultados integrales
excelentes planificados. (Guia de la Calidad, 2011).

Esta metodologia sirve para organizar y dirigir TODAS las areas hacia la excelencia, para
evaluar regularmente la excelencia de la organizacion, para adoptar estrategias y acciones de
mejora continua, para la mejora continua de la EFICACIA de la organizacién. La excelencia
empresarial no se improvisa, se organiza a través de un modelo contrastado y reconocido como
en este caso el Modelo EFQM.

El modelo EFQM es la herramienta de calidad y excelencia més popular en Europa, utilizada
por mas de 30.000 organizaciones para mejorar su gestion. Es un poderoso instrumento de
cambio planeado, centrado en las personas, para el desarrollo institucional, que guia a la
organizacion por el camino de la calidad hasta lograr la excelencia en todos sus componentes
institucionales a través de la autoevaluacidén, como procedimiento sistematico de mejora continua
de la gestion (Gimansio Yumana, 2016).

Es un marco de trabajo no prescriptivo, no normativo basado en 9 criterios, 32 subcriterios y
varios aspectos que se utilizan para evaluar el progreso de una organizacién hacia la excelencia.
(Gimansio Yumana, 2016).

El Modelo EFQM de Excelencia puede ser aplicado en cualquier tipo de organizacion sin
importar su sector, tamafio, madurez o estructura, pues es un modelo holistico e integral. El
Modelo EFQM de Excelencia proporciona una vision global de la organizacidn que permite
determinar como encajan y se complementan estos diferentes métodos, le permite a la
organizacidn evaluar en donde se encuentra en el Camino hacia la Excelencia, ayudandole a

identificar sus fortalezas clave, y sus posibles dreas de mejora, en relaciéon con su mision y su
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vision, e introduce una manera de pensar que motiva a la reflexion y estimula la mejora continua
en la organizacion (Aspaen Gimnasio La Fragua, 2016).

Para la empresa VANEN S.A.S se realiz6 el ejercicio de la aplicacion del modelo EFQM y a
continuacién se mostraran los resultados del mismo:

En el anélisis de los resultados del informe, el proceso de homologacién se ha desarrollado sin
ninguna incidencia. Ha existido una colaboracién y disponibilidad de todo el personal
relacionado con VANEN. Las evidencias fueron revisadas personalmente dada la facilidad de
tiempo tanto del directivo de la organizacién como del equipo auditor. Las evidencias analizadas
fueron més que suficientes para la correcta valoracion de la organizacion ( (Universidad de
Valladolid, 2016).

Las audiencias mantenidas con los diferentes colectivos se han realizado en un ambiente muy
relajado y positivo. La disponibilidad, participacion y sinceridad de los asistentes que, en todo
momento, se mostraron dispuestos a una eficaz colaboracién ha permitido enriquecer el
contenido del informe y facilitado enormemente la homologacién (Universidad de Valladolid,
2016). El resultado global de la evaluacion, de acuerdo con los estdndares de calificacion del
Modelo EFQM?2013 de Excelencia, ha quedado valorado en una puntuacion de 161 puntos sobre
los 1000 puntos posibles. Este resultado representa la situacion real de la organizacién con

respecto a su madurez actual en la gestion.

3. Calculo de la puntuacién total
Criterio Waloracion Factor Puntuacion

Criterio 1: LIDERAZGO 17 1,0 17
Criterio 2: POLITICA Y ESTRATEGIA 8 0,8 5

Criterio 3: PERSONAS 18 0,9 16
Criterio 4: ALIANZAS Y RECURSO0S 17 0,9 15
Criterio 5: PROCESOS 27 14 38
Criterio 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES 14 2.0 29
Criterio 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS 15 0,9 13
Criterio 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 8 0,6 5

Criterio 9. RESULTADOS CLAVE 15 15 23
Puntuacion total EFQM organizacion 161

Figura 7. Total puntuacién por criterio. Nota: Autoria propia

Para el analisis de los resultados de la aplicacion del modelo EFQM, se tuvo en cuenta la

informacion suministrada por el dirigente de la organizacién y bajo el formato establecido.
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MODELO EFQM
200 200
150
£ 150 140
2 100
o | 30 90 90
2 100 ~———— 60
5 50 47 16 15 > 29 13 &
o 6 5
ol | L | e e B A = |
o @ ® &P &P ) ® & @
& & & P
© & Q 3 ¢ 5'0 Q¢ P ©
A ,b%* Qﬁo 609' 605 Q‘
& & ¢ €
w Criterio

Figura 8. Grafica total puntuacién por criterio. Nota: Autoria Propia

Como se ve en el grafico, los resultados obtenidos no superan las expectativas de buen
servicio que se esperaba, lo que muestra que las areas en las que se puede mejorar son amplias.
También muestra que el area que mejor puntuacion saco fue la de procesos, lo cual muestra que
la empresa en cuanto a la organizacion y disposicion de sus procesos los maneja de manera
organizada y efectiva, y por el contrario en el area de sociedad, dado que los beneficios que la
empresa le estd brindando a esta no son suficientes con la actividad econdmica que realiza.

Del andlisis de la autoevaluacion realizada se pueden destacar los siguientes puntos fuertes y
areas de mejora:

e Liderazgo
1. Existe una estructura organizativa definida y hay un compromiso de los responsables en la
mejora continua del servicio en orden a conseguir llevar a cabo su misién y sus valores

(Universidad de Valladolid, 2016).

e Personas
2. Existe una amplia participacion de las personas en equipos de mejora, contribuyendo en
cualquiera de las fases de mejora, desde la identificacién de la oportunidad hasta su completa

implantacion (Universidad de Valladolid, 2016).

e Alianzas y Recursos
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Se identifican las organizaciones principales y las posibles areas de colaboracién. Se
desarrollan algunos acuerdos de colaboracion.

Procesos

Se miden las desviaciones entre los objetivos y los resultados y se desarrollan acciones de
mejora. Algunas evidencias de mejora basadas en sugerencias por empleados.

Para el desarrollo de nuevos productos y servicios se tienen en cuenta informaciones
procedentes del sector y grupos de interés. Los productos y servicios de la organizacidn estan
en la media de los estandares del sector.

La mayoria de los servicios y productos disponen de procedimientos de control para asegurar
la prestacién de acuerdo con los estindares definidos. Los fallos se detectan y corrigen.
Canales de comunicacidn informales para la transmisioén de opiniones, necesidades y

expectativas, asi como la comunicacion tratamiento de quejas y reclamaciones.

Modelo EFQM de Excelencia
Proceso de Autoevaluacion

Realizado por la Fundacién Luis Vives para el proyecto TQM-ONG
Basado en el Modelo de Excelencia Europea, en el Cuestionario Iniciacion de la Herramienta Perfil v.4.0 y en la Matriz de Puntuacitn REDER

PUNTOS FUERTES DE LA ORGANIZACION

ORGANIZACION: | VANEN. DISENO E IMPRESION
FECHA: feb.-17
AJU CELDA Fielacionar en este impre=sa los puntos fuertes absalutos y relativos consensuados definidos en la autoevaluacidn
ELLC & I realizada segin el Modelo EFGR de Excelencia Europea.

Crit:lio Punt::lcic"n PUNTO FUERTE

Suberiterio suberiterio (buena practica)

1 Liderszao " 2a Existe una estructura organizativa definida y hay un cumprnmisl? de los responsables en la mejora
continua del servicio en orden a consequir llevar a cabo su mision v sus valores.

2 Persanas a0 35 Existe una amplia participacion de las personas en equipos de mejora, contribuyendo en
cualguiera de las fases de mejora, desde la identificacion de la opertunidad hasta su completa

2 flisnzas y Recursos 4a a0 Se identifican las urganizacinneﬁ principales v las posibles areas de colaboracion. Se desarrollan
alounos gcuerdos de colaboracion

4 Frocesos b 35 Se miden las desviaciones entre los objetivos v los resulftados v se desarrollan acciones de mejora.
Alounas evidencias de meiora basadas en suierencias por emoleados.
Para el desarrollo de nuevos productos y serviciog =e tienen en cuenta informaciones procedentes del

5 Frocesos Sc 33 sector y grupos de interes. Los productos y servicios de la organizacion estan en la media de los
estdndares del sector.

& Ed 35 La mayecria de los servicios v productos disponen de procedimientos de control para asegurar la
prestacion de acuerdo a los estdndares definidos. Los fallos se detectan v corrigen.

7 Frocesos e 30 Canales de comunicacién informales para la transmisién de opiniones, necesidades y expectativas a si
como la comunicacion tratamiento de guejas v reclamaciones.

g

a

Figura 9. Puntos fuertes. Nota: Autoria propia.

Areas de mejora

1.

2
3.
4

Sistema de gestiOn inexistente.
No estd documentado ningtn proceso clave.
Recursos escasos. Comunicacion escasa o inexistente.

Informacién escasa y mayoritariamente de elaboracion propia.
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5. Informacidn escasa, relativa principalmente a indicadores internos, se incluye informacion
relativa a la legislacion aplicable.
No se exige las titulaciones y/o capacitaciones escritas de todos los empleados.

No se dispone de datos de indicadores internos a nivel de otras organizaciones o del sector.

® =N

La planificacion anual no corresponde 100% a criterios econémicos.
9. Existe una division de tareas y responsabilidades, pero no asociada a procesos.
10. Sélo existe un presupuesto de ingresos y gastos basico.
11. No se cumple a cabalidad la normatividad ambiental y de residuos.
12. Instalaciones y tecnologia tradicionales y algo anticuadas.
13. Sélo se tiene informacidn relevante por parte de las quejas y reclamos. No se disponen de
indicadores de satisfaccion al cliente.
14. Sélo se mide la percepcion de la sociedad en forma ocasional.
15. Sélo se tiene informacién primordial del sector y los procesos se encuentran un poco encima
de la media del sector.
16. S6lo se miden los resultados econdmicos bésicos.
17. No estan claramente definidos los procesos de soporte y no tienen objetivos claros.
18. Existen ciertos indicadores, pero no estan relacionados. Los indicadores no tienen objetivos
ni tiempo de cumplimiento.
19. No existe un plan especifico, unicamente un presupuesto de gastos.
20. La comunicacion no es formal, sin embargo, se hace de acuerdo con la cadena de mando.
21. No cuenta con informacién primordial de la competencia.
Para estas areas que requieren mejora se han planteado unos planes de accion, los cuales
tendran un responsable que se encargaran del cumplimiento de los mismos.
1. Direccionar el disefio, la implementacion y la ejecucion de un sistema de gestidon que sea
comunicada a toda la organizacion con los recursos necesarios para la implementacion.
2. Realizar un estudio de mercado que permita determinar informacion relevante sobre el sector
y la competencia teniendo en cuenta a todos los grupos de interés involucrados.
3. Se debe exigir a todo el personal sus titulaciones profesionales o capacitaciones para regirse
por la norma laboral y que la empresa no tenga ningtn tipo de sancidn.
4. Realizar un mapa de proceso donde se vea claramente identificado y documentado los

procesos misionales, tacticos y clave.
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5. Realizar una serie de indicadores donde muestre el impacto que tienen los procesos
operativos de la empresa en la sociedad.
Para los planes de accidn propuestos anteriormente se plantea un cronograma que ayudara al

cumplimiento de los mismos:

Modelo EFQM de Excelencia
Proceso de Autocevaluacion

Realizado por la Fundacion Luis Wives para el proyecto TQAM-ONG
Basado en el Modelo de Excelencia Europesa, en el Cuestionario Iniciacién de la Herramienta Perfil v.4.0 y en la Matriz de Puntuacién REDER

PLAN DE ACCION - CRONOGRAMA

ORGANIZACION: VANEN. DISENO E IMPRESION | FECHA: febrero-17
Fecha de inicio del PLAN: 1-feb.-17 -
Fecha de fin del PLAN: 1-jul.-17 ) Mim. de ACCIONES DE r.|E.JOF!A
Duracién del PLAN: 5 meses
COPIAR y ORDENAR los PLANES DE ACCION | AJUSTAR TAMANO CELDA |

MA DE EJECUCION (meses)
n

PLAN DE ACCION - ACCION DE MEJORA

Direccionar el disefio, la implementacion w la
ejecucién de un sistema de gestion que sea
o |o 1 |comunicada a toda la organizacién con los| 1-Feb.-17 | 2E-Feb.-1T

recursos necesarios para Ia
implementacion.

Realizar un estudio de mercado gue permita
determinar informacién relevante sobre el x
sector v la competencia teniendo en cuenta
a todos 10S grupos de interés involucrados.
Se debe exigir a todo el personal sus|
titulaciones profesionales o capacitaciones)
para regirse por la norma laboral ¥ que la
empresa no tenga ningun tipo de sansién.

1-mar-17 | 3t-mara7

P 1-abr-17 | 30-abr.-17

Realizar un mapa de proceso donde se vea
o |o 4 |claramente identificado ¥ documentado oS > 1Tmay-17 | 21-may17
procesos misionales, tactices ¥ clave.

Realizar una serie de indicadores donde
o |o 5 |muestre el impacte gque tienen los procesos] » 1-jun.-17 T-jual.-17
operativos de la empresa en la sociedad.

Figura 10. Cronograma. Nota: Autoria propia.

9.4. Diseiio y gestion de procesos

La Gestion por Procesos permite a las organizaciones, independientemente de su tamafio y del
sector de actividad, hacer frente a mercados competitivos en los que han de conciliar la
satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econdmica de sus actividades. Tradicionalmente, las
organizaciones se han estructurado sobre la base de departamentos funcionales que dificultan la
orientacion hacia el cliente. La gestion por procesos percibe la organizacion como un sistema
interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del
cliente. Supone una vision alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras organizativas
de corte jerarquico — funcional. Esta perspectiva pervive desde mitad del XIX y dificulta la
orientacion de las empresas hacia el cliente. (Aiteco, 2002).

Por otro lado, el Mapa de Procesos es la representacion grafica de los procesos que estan
presentes en una organizacion, mostrando la relacion entre ellos y sus relaciones con el exterior.

A su vez, los procesos pueden ser agrupados en macro procesos en funcion de las macro
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actividades llevadas a cabo. Una organizacion que pretenda una gestion soélida y bien orientada
hacia sus objetivos estratégicos y sus resultados clave, requiere de una perspectiva global y
transversal que s6lo puede darse mediante una vision de procesos. (Aiteco, 2012).

Para definir el mapa de procesos mas adecuado para la empresa VANEN se realiza por medio
de un anélisis de procesos que da como resultado la definicion de los procesos Estratégicos,
siendo estos los procesos relativos al establecimiento de politicas y estrategias, fijacion de
objetivos, provisiéon de comunicacidn, aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios,
los misionales que incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado previsto por la
entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén de ser y los de Apoyo que incluyen todos
los procesos necesarios para el desarrollo de los procesos estratégicos, misionales, a su vez se

muestra la representacion grafica de estos con sus respectivas relaciones.
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Figura 11. Mapa de procesos. Nota: Autoria propia.

Una excelente manera de planificar los procesos y de ahi en adelante su gerenciamiento, es
mediante la caracterizacion o descripcion de cada uno de ellos. Al caracterizar el proceso, el
lider, clientes, proveedores y el personal que participa de la realizacion de las actividades,

adquieren una vision integral, entienden para qué sirve lo que individualmente hace cada uno, por
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lo tanto, fortalece el trabajo en equipo y la comunicacién. Esto favorece de manera contundente
la calidad de los productos y servicios. (Comunidad Coomeva , 2008).

La caracterizacion es la identificacidn de todos los factores que intervienen en un proceso y
que se deben controlar, por lo tanto, es la base misma para direccionarlo. Estos elementos son:
Mision, lider, limites, clientes, productos, subprocesos, insumos, proveedores, base
documental, indicadores, cargos involucrados y los recursos fisicos y/o tecnoldgicos.
(Comunidad Coomeva , 2008). A continuacidn, se mostrara de manera grafica la

caracterizacion de 5 procesos pertenecientes al mapa de procesos de la empresa VANEN:



e Procesos Estratégicos:
Tabla 4

Caracterizacion planeacion estratégica

Disefo e Impresidn

PROCESO PLANEACION ESTRATEGICA

OBJETIVO DEL Formular, implementar, controlar el Plan
PROCESO Estratégico de la empresa Vanen, como una
herramienta de la gestion gerencial que

permita proyectarla hacia el futuro teniendo en

cuenta la mision, la visidn, sus estrategias y

objetivos estratégicos, facilitando la toma de

decisiones para cumplir con las expectativas

de la empresa en cuanto a crecimiento,

CARACTERIZACION DE PROCESOS

RESPONSABLE

ALCANCE
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Alta Direccion

Abarca toda el 4drea administrativa
y aplica al seguimiento y control
de todos los planes de accion de la

empresa Vanen.



PLANEAR

HACER

VERIFICAR

rentabilidad

responsabilidad

PROVEEDORES
Alta direccion

INSUMOS

Plan Estratégico anterior.

y

Planes de accidn e indicadores de

cumplimiento anterior.
Presupuesto.

PROVEEDORES
Alta direccion

INSUMOS
Plan estratégico
Plan de accion.
Presupuesto.
PROVEEDORES

Alta direccion

INSUMOS

perdurabilidad con

ACTIVIDADES

Definir el Plan Estratégico de la

empresa, durante un periodo de tiempo a

Corto, mediano o largo plazo. Establecer

Plan de Accion Anual.

Asignacion de recursos

ACTIVIDADES

Ejecutar de acuerdo con los proyectos
establecidos, estrategias planteadas y
metas a lograr, el plan de accion de cada

area. Midiendo con indicadores su

cumplimiento.

ACTIVIDADES

Realizar seguimiento mensual al
cumplimiento de los planes de accion de

cada éarea, incluyendo cumplimiento de
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CLIENTES
Todos los procesos/Partes
interesadas
PRODUCTO/SERVICIO
Plan estratégico.
Plan de accion.

Presupuesto.

CLIENTES
Todos los procesos/Partes
interesadas
PRODUCTO/SERVICIO
Personal Comprometido con
los objetivos de la entidad.
Estrategias.
CLIENTES
Todos los procesos/Partes
interesadas

PRODUCTO/SERVICIO



- Plan estratégico
- Plan de acci6n.

- Presupuesto.

PROVEEDORES

Alta direccion

&
<
E INSUMOS
3 - Plan estratégico
- Plan de accion.
- Presupuesto.
RECURSOS

Humanos: Alta direccion y partes interesadas
Fisicos: Equipos de computo, muebles y enseres,

herramientas ofimaticas.

REQUISITOS ISO 9001:2015

metas (indicadores) y la ejecucion de los
recursos presupuestados.

- Controlar el nivel de cumplimiento de
las metas establecidas en los planes de
accion.

- Evaluar el indicador de cumplimiento de
los planes de accion, presentar informes
ante a la alta direccidn.

ACTIVIDADES

Implementar acciones si son pertinentes.

DOCUMENTOS

PEV-01 Plan estratégico

PAC-01 Plan de accion
PV-01 Presupuesto
INDICADORES

SPAV-01
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Proyectos ejecutados.
Cumplimiento de planes de
accion.

Informes de revision por la

direccion.

CLIENTES
Todos los procesos/Partes
interesadas
PRODUCTO/SERVICIO

Acciones de mejora

REGISTROS
Seguimiento planes

de accion

REQUISITOS LEGALES
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5. Liderazgo Cumplimiento Planes de 1 Ministerio de industria y
5.1 Liderazgo y compromiso 1 accion. comercio

5.2 Politica Eficiencia en la ejecucion

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la 2 de los recursos.

organizacion.

Nota: Autoria propia.
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Como se explicé anteriormente el formato de caracterizacion se aplic6 a 5 procesos de la
compaiiia, el primero fue el proceso de planeacion estratégica, los procesos de gestion de la
calidad, disefio, produccion y gestion administrativa y financiera se muestran respectivamente en
los ANEXOS 1, 2, 3 y 4 para el mejor entendimiento del desarrollo de cada proceso, sus
entradas, salidas, responsables y demés. Esta herramienta se aplica con el fin de brindarle un
mejor entendimiento del funcionamiento de cada proceso a cualquier persona que lo valla a

ejecutar.

9.5. Calidad competitividad e innovacion

El presente de muchas compafiias ha ido cambiando con respecto a pensamientos directivos,
procesos, materias primas y varios aspectos mas que se deben tener en cuenta en las empresas, por
tanto, identificaremos aqui dos puntos muy importantes que aportan al crecimiento, conforme el
sistema cambia. La creatividad es una actitud, caracteristica e incluso una habilidad que presentan
las personas de libre pensamiento, teniendo como resultado, innovacion, ideas originales frente a
cualquier tipo de tema o situacion, consiguiendo con esta, ser mas recursivos y obtener resultados
con mayor eficacia incluso, en menor tiempo.

Creatividad: “Capacidad o aptitud para generar alternativas a partir de una informacién dada,
poniendo el énfasis en la variedad, cantidad y relevancia de los resultados” (Guildford, 1971). Por
otra parte, el diccionario Oxford la define como “uso de la imaginacion o ideas originales para
crear algo”.

Innovacién: “Innovacion es la transformacién de conocimiento en nuevos productos y
servicios. No es un evento aislado, sino la respuesta continua a circunstancias cambiantes”
(INGENIERIA & GARCIA GONZALEZ, 2012).

“Una innovacion de proceso es la implementacion de un método de produccidn o de entrega,
nuevo o significativamente mejorado. Esto incluye cambios significativos en procesos, equipo
y/o software” (INGENIERIA & GARCIA GONZALEZ, 2012).

Cuando se habla de innovacion, es necesario hablar de creatividad, ya que una conlleva a la
otra y viceversa, es decir, la creatividad genera innovacion, ya que, para idear un tema o accion
especifica, se debe pensar en algo que sobrepase ideales ya planteados y cuando se piensa en lo

anteriormente dicho, nace la innovacion. La creatividad e innovacidén generan un aporte
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importante para las ideas practicas y novedosas en cuanto a diversidad de proyectos en toda area

y/o tema que se genere. Gracias a la relacidn existente entre estos, se consigue mejorar cComo

persona que posee estas actitudes, ya que se incrementan las oportunidades y se obtiene una

mejora en los objetivos planteados para llegar al éxito de forma recursiva.

La creatividad y la innovacién en todo &mbito, que se les aplique, termina en competencias
genéricas, ya que constituyen al hecho de obtener ventajas en todos los campos del conocimiento
y en la aplicabilidad de factores sociales. “Creatividad e innovacion, dos competencias que
deberian considerarse como genéricas o transversales en los curriculos, correspondientes a la
formacion de profesionales en los distintos campos del conocimiento, pues las deben desarrollar
todas las personas, independientemente del 138 Creatividad e innovacién: competencias
genéricas o transversales en la formacion profesional” (Hernandez Arteaga & Alvarado Pérez,
2015).

En el ambito de la innovacidn existen diferentes tipos, como lo son:

e Innovacidn de Producto: Introduccion en el mercado de un producto/servicio nuevo o
considerablemente mejorado (Consejo Aragonés de Cadmaras de Comercio, 2009).

e Innovacidn en la Organizacion: Introduccidn de cambios en las formas de organizacion que
supongan nuevas estructuras organizativas de los procesos industriales (Consejo Aragonés de
Camaras de Comercio, 2009).

e Innovacién de Mercado: Introduccidén de nuevos métodos de comercializacion de productos
nuevos, de nuevos métodos de entrega de productos preexistentes o cambios en el sistema de
empaque o embalaje. Adopcion de nuevas maneras de percibir ingresos por parte de los
clientes a partir de nuevas formas de generar valor (Consejo Aragonés de Camaras de
Comercio, 2009).

e Innovacidn en la Gestion: Adopcidon de nuevas formas de Gestion integral o parcial
implantando principios, pricticas y procedimientos no tradicionales o sustancialmente
modificados (Consejo Aragonés de Camaras de Comercio, 2009).

A su vez existen diferentes modelos que ayudan a la integracién de la innovacion en las
empresas, como lo son:

e Modelo de Tom Kelley (IDEO):

Su “formula secreta” es una mezcla de metodologias, casos practicos, cultura e infraestructura.

La metodologia solamente no es suficiente. Por ejemplo, la visualizacién es un paso dentro del
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proceso de innovacion, asi como también una filosofia, mientras que el brainstorming no es
solamente una herramienta valiosa para generar ideas sino parte de la cultura. El éxito depende de
ambos, es decir tanto de lo que se hace, como de la manera de hacerlo (Del Prado, 2014).

El modelo de Kelley se concentra en una innovacién que comienza en el ojo, partiendo de la
observacion profunda del segmento de mercado y sus motivaciones y siguiendo con el desarrollo
potencial, cuya herramienta clave es la visualizacion (Del Prado, 2014).

e Modelo de Vijay Kumar:

Se requiere de un proceso disciplinado, basado en métodos estructurados, herramientas y marcos
conceptuales que pueden integrar tanto equipos multidisciplinarios, como areas especializadas.
Este modelo enfatiza la necesidad de un alto nivel de disciplina para lograr una innovacion
exitosa.

En vez de hablar de proceso, Kumar propone una “caja de herramientas para planear la
innovacion” y aclara que, si bien los pasos son planteados en un orden determinado, la secuencia
no es siempre lineal (Del Prado, 2014).

e Las “semillas de la innovacion” de Elaine Dundon:

La mayoria de la gente ignora, no solo el verdadero alcance de la innovacidn en cuanto tal, sino
el modo correcto de lidiar con la misma. Innovar va mucho mas alla de esperar solamente que las
ideas “lleguen”. En este sentido, es fundamental convertir la innovacion en una actividad esencial
de la organizacién (Del Prado, 2014).

Pero, para tal fin, es preciso “sembrar” las semillas de la innovacion en el suelo fértil de una
organizacion decidida y preparada para convivir con el cambio. Las “semillas de la innovacion” a
las que hace referencia Dundon son:

- Pensamiento creativo

- Pensamiento estratégico

- Pensamiento transformador

- Ambiente que favorezca la innovacion

e El modelo de Angel Arbonies:

La innovacion debe estar basada en la sensibilidad para percibir las oportunidades, la capacidad
de respuesta rapida, la explotacion del conocimiento y la voluntad para volver a empezar. No es

un esfuerzo de innovacion definitivo, tnico, que nos coloque en situacion competitiva destacada
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para siempre, sino un proceso de aprendizaje, evolutivo, que en definitiva exige gestion (Del
Prado, 2014).

El “plan de innovacién” serd entonces la herramienta fundamental para adquirir dominio en
la gestion de la innovacion. Se necesita un plan porque al contrario de lo que se piensa, el
verdadero fracaso de la innovacidn esté en el interior de la empresa. Hay muchas
oportunidades, pero no se explicitan, los proyectos se gestionan mal y las posibilidades de
explotar conocimiento se ignoran. Lo que hace fracasar la innovacion es la falta de gestién
eficiente (Del Prado, 2014).

La cuestidn no serd entonces innovar o no innovar, ya que no hay eleccion en los tiempos
que corren, sino gestionar o no gestionar la innovacién. La falta de gestion de la innovacion
produce un gran efecto desmotivador. El reto es gestionar con fluidez el ritmo de cambio. No
es una cuestion menor porque lo que pretendemos es explorar el futuro mientras explotamos el
presente (Del Prado, 2014).

Toda innovacidn necesita un proceso de fases y decisiones, pero este es solo un cuaderno
de viaje, muy general, que no deja de ser un palido reflejo de la enorme cantidad de
interacciones que suceden cotidianamente en la gestion de la innovacién (Del Prado, 2014).

e El “Efecto Medici” de Frans Johansson:
La idea central de Johansson es la posibilidad de encontrar innovaciones disruptivas a través de la
interseccidon de campos absolutamente diferentes (Del Prado, 2014).

Para Johansson una idea es verdaderamente creativa cuando es original (algo que no se ha
hecho antes), valiosa (con potencial de agregar valor) y realizable (factible de ser transformada
en un producto/servicio) (Del Prado, 2014).

e Elmodelo de C.K. Prahalad y Gary Hamel:

Prahalad y Hamel sostienen que para que una compafiia sea realmente exitosa, debera mirar el
futuro de su industria para poder establecer con qué recursos cuenta a los efectos de adecuarse a
ese futuro en las proximas décadas (Del Prado, 2014).

La transformacion organizacional debe estar dirigida por la percepcidn acerca del futuro del
sector.

La clave es el desarrollo de competencias esenciales (core competencies) que son un
conjunto de capacidades y tecnologia que permite ofrecer beneficios a los clientes, se

encuentran incluidas dentro de las rutinas de funcionamiento de la organizacion, lo que
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permite que sigan estando aunque no estén los individuos y son técitas, por lo que no son

facilmente imitables (Del Prado, 2014).

Las competencias esenciales conducen al desarrollo de productos esenciales, que se
encuentran entre la competencia esencial y el producto final (Del Prado, 2014).

Las Herramientas y técnicas para el desarrollo de la creatividad son de utilidad a la hora de
incrementar la creatividad en la organizacién. Fomentar el pensamiento creativo no resulta
sencillo, ya que de no manejarlo adecuadamente podria llegar a convertirse en una especie de lujo
de escasa importancia para las operaciones organizacionales (Mba & Educacion ejecutiva ,
2016). Por ello, el también doctor en medicina por la Universidad de Cambridge muestra nueve
técnicas que ayudan a desarrollarlo adecuadamente en una compaiia:

e Los seis sombreros para pensar: Es el método mas simple y contundente que existe; éste
consiste en que cada uno de los asistentes a reuniones laborales deben ponerse uno u otro
sombrero en funcion del momento y experimentar una sensacion de libertad sin ser juzgados.
Los sombreros blancos (hechos practicos), rojo (sentimientos), negro (identificar problemas),
amarillo (I6gica positiva), verde (alternativas y soluciones) y azul (autoridad y
responsabilidad) hardn cambiar el pensamiento de los individuos sin llegar a ofenderlos.

e La pausa creativa: Conocida como la suspension del razonamiento dice que el experimentar
bloqueos mentales no debe ser causa de frustracidn, al contrario, son estas interrupciones las
que permiten el rapido flujo y la apertura de nuevas lineas de pensamiento. El autor explica
que las pausas obligan al profesional a prestar atencion a objetivos especificos y encontrar
nuevas ideas.

e FEl foco: Es la técnica que va a permitir centrar la atencion a un aspecto que se utiliza como
base para generar proyectos. La idea es identificar lo relevante de un asunto y trabajarlo
posteriormente con toda la creatividad posible.

e El cuestionamiento: Esto es algo muy particular, aqui se trata de evaluar si el modo actual de
hacer algo es lo correcto; con las preguntas no sélo se busca una explicacion, sino que se
interroga también por qué la manera actual debe ser la Unica.

e Las alternativas: Esta es la operacién basica de la creatividad, pero no es sencilla. En la
bisqueda hay que detenerse cuando se esta en una situacion en la que el siguiente paso es
facil, muchas veces se encuentran nuevas y mejores opciones. A veces las alternativas estan

dadas, s6lo es cuestion de elegir.
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e El abanico de conceptos: Por medio de tres niveles, el profesional puede encontrar formas que
se convertiran en el punto fijo para ideas alternas: las direcciones, que es la manera de
concebir algo; el concepto, que es el método para hacerlo; y la idea, que es poner en préictica
lo que se percibe.

e Provocacion y movimiento: En el camino surgen proyectos por accidente o error, pero no hay
que esperar a que todo ocurra por azar, esta técnica permite al profesional ser temporalmente
loco y explotar su creatividad, generando alternativas que no interesan si son o no correcta,
sino que permitan desplazarse.

e Laaportacion al azar: Se vuelve la técnica mas simple para producir nuevas lineas de
pensamiento e ideas a las que no se hubiera llegado mediante procedimientos l6gicos o
analiticos. Esta resulta valiosa en situaciones de estancamiento y bloqueo, cuando no se sabe
por donde empezar.

e Técnicas de sensibilizacion: Consiste en proponer algo “para ver qué sucede”, el proposito
incorporar ideas en la mente a fin de generar lineas de pensamiento, aprovechando que, al
estimular ciertas areas del cerebro, éstas se preparan para tomar parte en las siguientes
secuencias.

Dada la investigacion realizada en cuanto a la innovacién y creatividad, mas los
conocimientos adquiridos en el aula de clases podemos generar una propuesta para la mejora de
la empresa VANEN. Teniendo en cuenta el tamafo de la organizacion, el nivel de especializacion
de la misma y la poca inversion que posee podemos proponer unas técnicas que incentiven la
innovacién y la creatividad que no requieren inversiones altas, sino solo el compromiso de todos
los integrantes de la compaiiia, como lo es el caso de las “semillas de la innovacion” de Elaine
Dundon, modelo que se basa mas en un cambio de pensamiento y la creacion de una cultura
enfocada a la innovacidn y la creatividad que en una inversion grande.

Entre las recomendaciones que trae este modelo esta Intentar nuevas cosas, Buscar
respuestas alternativas una vez que la “respuesta correcta” ha sido obtenida, No controlar los
puntos de vista y las opiniones de los demas, Olvidar algunas de las viejas reglas y modos de
hacer las cosas y Aceptar que el fracaso es siempre posible (scribd, s.f.).

Por otra parte también se recomienda la aplicacién de herramientas y técnicas para el
desarrollo de innovacidén como lo es los seis sombreros, estos representan seis maneras de

pensar y deben ser considerados como direcciones de pensamiento mis que como etiquetas
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para el pensamiento, es decir, que los sombreros se utilizan proactivamente y no reactivamente
(Fundacion Neuronilla para la Creatividad y la Innovacién, 2004). Los beneficios derivados
del uso de esta técnica son tres:

e Fomenta el pensamiento paralelo.

e Fomenta el pensamiento en toda su amplitud.

e Separa el ego del desempeiio.

El método es simple. Hay seis sombreros imaginarios, cada uno de un color diferente. En qualquier momento un pensador puede escoger ponerse uno de los sombreros o se le puede
pedir que se lo quite. Todas las personas de la reunion pueden usar un sombreros de un color concreto durante un tiempo en un momento determinado. Los sombreros involucran a los
participantes en una especie de juego de rol mental

Una mirada objetiva a los datos y a la informacion. "Los hechos

Legitimiza los sentimientos, presentimientos v la intuicion, sin
son los hechos"

necessidad de justificarse.

Significa la critica, Iogica negativa, juicio y prudencia. El porqué
algo puede ir mal.

1) o

Simboliza el optimismo, logica postiva, factibilidad y beneficios
R

La oportunidad para expresar nuevos conceptos, ideas, - )
possibilidades, percepciones y usar el pensamiento creativo. Control y gestion del proceso del pensamiento

Figura 12. Seis sombreros para pensar. Nota: Tomado de:

o) o ([

http://www.innovaforum.com/tecnica/sixhatse.htm

9.6. Calidad y responsabilidad social

"La responsabilidad social empresarial (RSE) se define como los comportamientos de negocio
basados en valores éticos y principios de transparencia que incluyen una estrategia de
mejoramiento continuo en la relacion entre la empresa y sus partes", relacion que incluye
clientes, proveedores, socios, consumidores, medio ambiente, comunidades, el gobierno y la
sociedad en general. "Corresponde a una estrategia de negocios enfocada a incrementar la
rentabilidad, competitividad y la sostenibilidad, sirviendo como parte de un nuevo modelo de
desarrollo sostenible. El concepto de RSE puede incorporar derechos humanos, medidas de
anticorrupcion, el medio ambiente, condiciones laborales y actividades dentro de comunidades
por medio de alianzas con organizaciones de sociedad civil." (Ministerio de Educacion, 2006).
Una de las estrategias de responsabilidad social que utilizarda VANEN es la de “Cero Papel”.
Este concepto se relaciona con la reduccion ordenada del uso del papel mediante la sustitucion de

los documentos en fisico por soportes y medios electronicos. (Quintero Idarraga, 2016).


http://www.innovaforum.com/tecnica/sixhatse.htm

Es un aporte de la administracion electrénica que se representa en la creacion, gestion y
almacenamiento de documentos de archivo en soportes electronicos, gracias a la utilizacion de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC). (Quintero Idarraga, 2016).

Otra estrategia es la de “Produccion Més Limpia” que es “la aplicacion continua de una
estrategia ambiental preventiva integrada a los procesos, productos y servicios para aumentar
la eficiencia global y reducir los riesgos para los seres humanos y el medio ambiente.”
(ONUDD).

El objetivo principal de la Estrategia de “Cero Papel” de VANEN consiste en proporcionar
un conjunto de herramientas, que permitan reducir el consumo de papel mediante la formacién
de nuevos habitos y costumbres en los empleados, mediante el cual puedan reducir sus
actuales demandas de papel en actividades administrativas y operacionales. (Empresa
Depertamental de Servicios Publicos de Boyaca).

El verdadero impacto de ser “Cero Papel” se da en términos de reduccion de tiempos y
esfuerzos gracias a la disposicion de la informacién en entornos electronicos, que facilitan la
busqueda, consulta, creacion y distribucion. La estrategia “Cero Papel”, tiene un impacto
directo en aspectos como: la mejora en la gestion del conocimiento, la mejora substancial de la
seguridad de la informacion, el incremento en la eficiencia de los procesos, la reduccién de
costos, entre otras. (Empresa Depertamental de Servicios Piblicos de Boyaca).

Los beneficios que la empresa puede obtener con la implementacion de politica “Cero
Papel” son: procesos y servicios mas eficaces y eficientes, aumento de la productividad,
optimizacion de los recursos, buenas practicas en gestion documental, disminucién de los
costos asociados a la administracion de papel, tales como almacenamiento e insumos, mejorar
el acceso a la informacion dentro y entre las entidades, mayor control y seguridad en el
manejo de la informacion, eliminar la duplicidad de documentos, disminuir los tiempos de
localizacion de los archivos, reducir las necesidades de espacio de almacenamiento, mejorar el
entorno de trabajo y la comunicacion en las entidades. (Empresa Depertamental de Servicios
Publicos de Boyaca).

También la Estrategia “Produccion Més Limpia” de VANEN, desde el punto de vista de los
procesos, incluye la reduccion en el consumo de las materias primas y la energia, la
eliminacion de las materias primas toxicas y la reduccién de la cantidad y de la toxicidad de

todas las emisiones y residuos antes de ser eliminados de un proceso. Esto implica otras
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estrategias como el consumo responsable, y la Ecoeficiencia. (Secretaria Distrital de Ambiente).

En cuanto a los productos, la estrategia busca reducir todos los impactos, durante el ciclo de
vida del producto, desde la extraccion de materias primas hasta su disposicion final, involucrando
el andlisis de ese ciclo de vida y conceptos como Ecodisefio. (Secretaria Distrital de Ambiente).

Los beneficios que la empresa puede obtener con la implementacién de politica produccion
mas limpia son: conviccidn que es una estrategia encaminada al desarrollo sostenible, mejora la
competitividad, mejora la eficiencia en los procesos productivos, en los productos y en los
servicios, ayuda a cumplir la normatividad ambiental, ayuda a mejorar la imagen publica.
(Practicas Foretales, 2009).

Por otro lado, el uso de insumos menos contaminantes, en la parte de tintas se van a
adquirir fabricadas a base de aceites vegetales y que no contienen metales pesados en su
composicion, lo que reduce los impactos ambientales del proceso de impresion, asi como del
producto impreso.

9.7. Verificacion estratégica de la calidad

La verificacion estratégica de la calidad es la “confirmacidon mediante la aportacion de evidencia
objetiva de que se han cumplido los requisitos especificados” (Is09001Calidad, 2013), por lo cual
en el caso de la empresa VANEN S.A.S se ha decidido desarrollar un proceso de verificaciéon con
el cual la empresa podra continuar al pasar el tiempo.

Para la empresa VANEN S.A.S, el proceso de verificacion estratégica de la calidad se va a
realizar de acuerdo con las actividades indicadas en el siguiente documento, en donde para
cada actividad se genera su respectivo documento. Cada uno de los formatos se encuentra con
el logo de la empresa, su correspondiente c6digo y un consecutivo.
e Procedimiento de auditoria
“Los procedimientos de auditoria constituyen métodos analiticos de investigacion y prueba que
los auditores deben utilizar en su examen, con el objeto de obtener evidencia suficiente,
confiable, relevante y ttil que le permitan fundamentar sus opiniones, conclusiones y
recomendaciones” (Administracién Nacional de Puertos).

Para la empresa VANEN S.A.S. se va a establecer la siguiente metodologia y

procedimiento para la verificacion estratégica de la calidad:
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Tabla 5

Procedimiento de auditoria interna

) VN-PAI-SGC-001
SISTEMA GESTION CALIDAD

Version 0.1

Fecha de Creacion:

N N PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA 2017-05-02
T INTERNA DE CALIDAD Fecha de
Actualizacion:
2017-05-02

1.

Objetivo

Realizar el examen sistematico, objetivo e independiente de los procesos, actividades,

operaciones y resultados de las diferentes unidades, con el fin de determinar si los recursos se han

utilizado con economia, eficacia, eficiencia y transparencia; si se han observado las normas

internas y externas aplicables; si los mecanismos de comunicacion son confiables y medir el

grado de cumplimiento de los objetivos, planes y programas trazados en VANEN S.A.S

2. Alcance

Aplica a todos los procesos de VANEN S.A.S, para verificar el cumplimiento de los requisitos de

la norma ISO 9001 establecidos por el Sistema de gestion de la Calidad.

3. Definiciones

Alcance de la auditoria: El alcance describe la extension y limites de la auditoria en términos
de localizacion fisica, unidades organizacionales, actividades y los procesos por auditar, y el
periodo de tiempo cubierto por la auditoria. (Universidad Industrial de Santander)

Auditado: Unidad académico — administrativa y/o proceso que se somete a una auditoria.
(Universidad Industrial de Santander)

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria. (Universidad Industrial
de Santander)

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen
los criterios de auditoria. (Universidad Industrial de Santander)

Auditoria Interna: Proceso sistematico, objetivo e independiente de los procesos, actividades,
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4.

operaciones y resultados, con el fin de determinar si los recursos se han utilizado con la
economia, eficacia, eficiencia y transparencia; si se han observado las normas internas y
externas aplicables y si los mecanismos de comunicacién publica son confiables y medir el
grado de cumplimiento de los objetivos, planes y programas trazados. (Universidad Industrial
de Santander)

Conclusiones de Auditoria: Resultados de la auditoria que proporciona el equipo auditor tras
considerar los objetivos de esta y todos los hallazgos de auditoria. (Universidad Industrial de
Santander)

Criterios de la auditoria: comprenden las politicas, reglamentacion interna y/o interna y los
procedimientos utilizados como referencia durante toda la auditoria (Universidad Industrial de
Santander)

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hecho u otra informacién que sea
pertinente para los criterios de auditoria y que son verificables. (Universidad Industrial de
Santander)

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluaciéon de la evidencia de la auditoria
recopilada, contra los criterios de la auditoria. Los hallazgos pueden indicar conformidad o no
conformidad con los criterios de la auditoria, u oportunidades de mejora. (Universidad
Industrial de Santander)

No conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito.

Observacion (OBS): Es un area de preocupacién, un proceso, documento o actividad que
actualmente esta conforme, pero si no se mejora, pudiese convertirse en una No Conformidad.
Observador: Persona que acompaiia al equipo auditor, pero no audita.

Plan de Auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados en una auditoria.
Programa de Auditoria: Conjunto de una o méas auditorias planificadas para un periodo de
tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Riesgo: Efecto de la incertidumbre en los objetivos.

Sistema de gestion: Sistema para establecer politicas y objetivos y para alcanzar dichos
objetivos

Documentos

Norma ISO 9001:2015: Sistemas de gestion de Calidad
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Norma ISO 19011:2012 Directrices para la auditoria en los sistemas de gestion.

5. Generalidades

Encaminar las auditorias internas del Sistema de Gestion de la Calidad de VANEN S.A.Sala

mejora continua cumplimiento del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

Las Auditorias Internas del Sistema de Gestion de la Calidad se realizan a los procesos de la

organizacion que se consideren como auditables por parte Gerencia para el con base en el estado

y la importancia de los procesos por auditar, asi como los resultados de auditorias previas, sin

embargo, cada proceso debe auditarse por lo menos una vez al afo.

Los Auditores Internos de Calidad no realizan auditorias a las areas de las cuales hacen parte el

desarrollo de sus procesos y funciones.

Si el responsable del proceso auditado no est4 de acuerdo con el resultado de la auditoria y no se

logra conciliar las diferencias, el Auditor Interno de Calidad debe consultar la Gerencia y el

responsable del SIG para tomar la decisién correspondiente.

6. Descripcion de Actividades

auditoria.

No Actividad Responsable Registro
VN- PAA- SGC-001
Elaborar programa anual de
1 Coordinador de SGC | Programa de auditorias
auditorias internas en VANEN S.A.S
internas
Presentar a la gerencia de VANEN VN- PAA- SGC-001
2 | S.A.S el programa anual de auditoria | Coordinador de SGC | Programa de auditorias
para el afio 2017 internas
Definir la auditoria interna a realizar,
3 de acuerdo con las necesidades del Director general No aplica
sistema de gestion
Elaborar el plan de auditoria para Plan de auditoria VN-
4 Auditor lider
cada uno de los procesos PL-SGC-001
Presentar a la gerencia de VANEN Plan de auditoria
5 . Coordinador de SGC
S.A.S el plan de auditoria VN-PL -SGC-001
Preparar los formatos, formularios y Lista de verificacion de
6 listas de verificacion a utilizar en la Equipo auditor auditorias

VN- SGC-FOR-001
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Realizar reunion de Apertura con los
auditados y participantes invitados al
proceso informando sobre el
objetivo, alcance de la auditoria y

demas consideraciones

Equipo auditor

Acta de reunion

VN-SGC- ACT-001

Realizar la auditoria del sistema de
gestion de calidad de acuerdo con lo
previsto en el plan de auditoria y

diligenciar lista de verificacion

Equipo auditor

Lista de verificacioén

VN- SGC- FOR-001

Notificar al area auditada los
hallazgos (no conformidades y

observaciones) encontrados

Auditor

No aplica

10

Entregar al auditor lider el informe
acerca de las no conformidades,
hallazgo y observaciones

encontradas en la auditoria

Equipo Auditor o
auditor

Coordinador SGC

Informe de auditoria

VN-SGC-INF-001

11

Realizar reunion de cierre presentado
a los auditados los resultados de la
auditoria, destacando fortalezas
encontradas en el ejercicio,
informado los hallazgos y

conclusiones de la auditoria

Equipo auditor

Lista de asistencia

12

Elaborar y presentar el informe de
auditoria interna al director general
para su aprobacidn soportando de la

informacion recolectada y los

hallazgos

Equipo auditor
Coordinador SGC

Informe de auditoria

VN-SGC-INF-001

13

Remitir informe de auditoria interna
al auditado, requiriendo la

elaboracion de los planes de

mejoramiento correspondiente para

Coordinador SGC
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minimizar los hallazgos efectuados

en la auditoria

Revisar el informe de auditoria

Sistema Gestion Calidad SGC y a las

demds partes interesadas.

FORMATO DE
interna y formular el plan de Proceso Auditado
SEGUIMIENTO DE
14 mejoramiento conforme al formato Director general
AC/AP/AM/NC
de acciones correctivas, preventivas
VN-SGC-FOR-002
y de mejora
Presentar los resultados del informe
consolidado de auditorias internas al Acta de reunion
15 Coordinador SGC

VN-SGC- ACT-001

Entrega el reporte final de la

Informe final de

16 o Director general o
auditoria auditoria
Entregar el plan de acciones
17 Proceso auditado Plan de acciones
correctivas
Realizar seguimiento al plan de
18 acciones correctivas y presentar Coordinador SGC Seguimiento
avances al area SGC
7. Archivos y registros
Codigo Descripcion Tiempo de retencidon
VN- PAA- SGC-
001 Programa de auditorias internas 3 afios
VN-PL-SGC-001 Plan de auditoria 3 afios
VN- SGC-ACT-
001 Acta de cierre/apertura de auditoria 3 afios
VN-SGC-INF-001 Informe de la auditoria 3 afios

8. Anexos

- Anexo 1.A: VN-SGC-FOR-001 - Formato de Lista de verificacion de la auditoria

- Anexo 2. A: VN-SGC-FOR-002 - Formato de PQR’S/NC/OP/AC

- Anexo 3.A: VN-SGC-FOR-003 — Formato de evaluacion de auditores

Elaborado por:

Aprobado por:
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Cargo Auditor Lider Gerente
Nombre Andrea Botina Jorge Eliecer Bogota
Fecha
02/05/2017

Nota: Autoria propia.

e Programa de auditoria

El programa de Auditoria es la guia detallada sobre los procedimientos y pruebas a realizar y la

extension de las mismas para cumplir con los objetivos y propdsitos de la auditoria. Son

elaboradas por el auditor responsable de su aplicacion, ademés sirven como medio de control

para la adecuada ejecucion y supervision de la auditoria. (Marcontrol.audit, 2012)

Para la empresa VANEN S.A.S se establecera el siguiente programa de auditoria:

Tabla 6

Programa de auditoria de calidad

VA ‘N

Disefio e Impresicn

VN- PAA-SGC-
SISTEMA GESTION CALIDAD 001

Version:01

Fecha de creacion:

2017 -05 -03
PROGRAMA DE AUDITORIA DE
CALIDAD Fecha de
actualizacion:
2017 -05 -03

Objetivo del

programa

Establecer las actividades y fechas de auditoria de los procesos
involucrados en el sistema de gestion de calidad, para conocer en

funcionamiento del mismo.

Alcance del

programa

Aplica a todos los procesos de VANEN S.A.S, para verificar el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 establecidos

por el Sistema de gestion de la Calidad.




Recursos

Equipo de auditores
Documentacién
Hardware
Software
Acceso a internet

Infraestructura

Criterios de

Las auditorias se haran en base a los criterios establecidos en las

auditoria normas internacionales ISO 9001:2015, ISO 19011:2011
El método de auditoria que se utilizara esta anteriormente
Método de establecido en el documento procedimiento de auditoria interna de
auditoria calidad (VN-PAI-SGC-001)
Proceso Lider del proceso Fecha Auditores
Planificacion Andrea Botina
‘ Jorge Bogota 2017 -06 - 10
estratégica
Gestion de la Nicolas Bogota
Jorge Bogota 2017-06—-11
calidad
Proceso de ventas Jorge Bogota 2017-06-11 Gabriel Pérez
Nicolas Bogota
Disefio William Sastoque 2017 -06 - 13
Proceso de Andrea Botina
William Sastoque 2017 - 06 - 14
Producciéon
Distribucion Jorge Bogota 2017 - 06 — 15 Gabriel Pérez
Gestion Andrea Botina
Jorge Bogota 2017 -06-16

administrativa
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Gestién de Nicolas Bogota
Jorge Bogota 2017 -06—17
proveedores
Servicio al cliente ~ Amparo Sanchez 2017 -06 —18 Gabriel Pérez

Andrea Botina

Gestion humana Amparo Sinchez 2017 - 06— 19
Elaborado por: Aprobado por:
Cargo Auditor Lider Gerente
Jorge Eliecer
Nombre Andrea Botina
Bogota
Fecha 2017-05-03

Nota: Autoria propia.

e Plan de auditoria
El plan de auditoria son las actividades de auditoria que seran desarrolladas por las diferentes
unidades o 4reas segtn el programa planteado anteriormente, en coordinacién con la oficina de
gestion de la calidad de la empresa.

Para realizar la auditoria del proceso de produccion de la empresa VANEN S.A.S se

establecera el siguiente plan de auditoria:

Tabla 7

Plan de auditoria

, VN-PL-SGC-001
SISTEMA GESTION CALIDAD

Version:01

VANEN Fecha de creacion:
N PLAN DE AUDITORIA DE CALIDAD
2017 -16 -05
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Fecha de
actualizacion:
2017 -16 -05
AUDITORIA 14 - 06 —
1 FECHA AUDITORIA:
No. 2017
PROCESO A
Proceso de produccion CIUDAD: Bogota
AUDITAR:
AUDITOR
Dayan Andrea Botina
LIDER:
Nicolas Bogota
EQUIPO
Gabriel Pérez
AUDITOR:

Dayan Botina

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Establecer las actividades, fechas, responsables y deméas agentes involucrados en el proceso de

auditoria para verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos en el sistema de calidad de

la empresa VANEN S.A.S.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

Aplica a al proceso de produccion de VANEN S.A.S, para verificar el cumplimiento de los

requisitos de la norma ISO 9001 establecidos por el Sistema de gestion de la Calidad.

REQUISITOS ISO 9001:2015 APLICABLES

Numerales aplicables de la norma
e 4. Contexto de la organizacidn
e 5. Liderazgo
e 6. Planificacién
e 7. Apoyo

e 8. Operacion
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e 9. Evaluacidn del desempefio

e 10. Mejora

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Norma ISO 9001:2015
e Norma ISO 19011:2011

AGENDA DE REUNIONES
ELEMENTO/
RESPONSABLE AUDITOR FECHA HORA LUGAR
PROCESO
Andrea Botina
Inicio de la _ 2017 - 06 — Instalaciones
Jorge Bogota Nicolas Bogota 9 am
auditoria 14 VANEN
Gabriel Pérez
Revision
horizonte
institucional
Andrea Botina 2017 - 06 — Instalaciones
(Mision, Jorge Bogota
14 VANEN
Vision,
Objetivos,
9:30
etc.)
am
Verificacion
enfoque
basado en Andrea Botina 2017 - 06 — Instalaciones
Jorge Bogota
procesos 14 VANEN
(mapa de
procesos)
Revision de
organizacion . Andrea Botina | 2017 - 06 — 11:30 | Instalaciones
William Sastoque
de 14 am VANEN
responsabilid
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ades y roles

dentro del
proceso
(Caracterizaci
on)
2017 - 06 —
Almuerzo 12:00
14
Revision de
identificacion
Andrea Botina 2017 - 06 — Instalaciones
de riesgosy | William Sastoque
14 VANEN
manejo de los
1:00
mismos
pm
Verificacion
recurso Andrea Botina 2017 - 06 — Instalaciones
Jorge Bogota
humano del 14 VANEN
proceso
Verificacion
Andrea Botina 2017 - 06 — Instalaciones
control de Jorge Bogota
14 VANEN
producto 2:00
Planeacion de pm
Andrea Botina 2017 - 06 — Instalaciones
auditorias del Jorge Bogota
14 VANEN
proceso
Control de no
Andrea Botina 2017 - 06 — Instalaciones
conformidade | Amparo Sanchez
14 VANEN
S 3:00
Proceso de pm
Andrea Botina 2017 - 06 — Instalaciones
mejora Amparo Sanchez
14 VANEN
continua
Andrea Botina
Finalizacion 2017 - 06 — 4:00 Instalaciones
Jorge Bogota Nicolas Bogota
de auditoria 14 pm VANEN

Gabriel Pérez
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OBSERVACIONES
AUDITOR LIDER (FIRMA) AUDITADO (FIRMA)
NOMBRE: Dayan Andrea Botina NOMBRE: Jorge Eliecer Bogota

Nota: Autoria propia.

e Acta de apertura y cierre

El acta de apertura y cierra tiene como funcién evidenciar las personas que estuvieron presentes
en el inicio y fin de la auditoria, también hacer especificaciones de la auditoria como el proceso a
auditar, auditor lider, lugar, hora de inicio, actividades a realizar y demés. Para la empresa

VANEN S.A.S se establecera la siguiente acta de apertura/cierre:

Tabla 8

Acta de apertura y cierre

VN- SGC-ACT- 001

SISTEMA GESTION DE

CALIDAD
Version 0.1
VA N >
DISEIBE Irtesion Fecha de elaboracion:
ACTA DE APERTURA/CIERRE 2017-05-29
AUDITORIA INTERNA DE Fecha de actualizacion:

CALIDAD 2017-05-29
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Proceso a auditar

Proceso de Producciéon

Responsable
Jefe de produccion
proceso
Auditor lider: Andrea Botina
Ciudad y Fecha Bogota —2017/06 /12
Lugar Instalaciones VANEN S.A.S
Hora de inicio: 09:00 am Hora fin: 04:30 pm
Actividades a realizar
1.Presentacion del grupo auditor
2.Alcance de la auditoria
3.0bjetivo de la auditoria
4.Método y procedimientos
5. Hallazgos
6. Evidencias
7. Como se determin6 la no conformidad
OBSERVACIONES:
Reunién Reunion
Asistentes
Apertura Cierre
No. Nombres y Apellidos
Cargo Firma Firma

1 Jorge Bogota Gerente
2 William Sastoque Jefe de Produccion
3 Amparo Sanchez Jefe de Recurso humano

AUDITOR LIDER (FIRMA)

AUDITADO (FIRMA)

NOMBRE: Dayan Andrea Botina

NOMBRE:

Jorge Eliecer Bogota

Nota: Autoria propia
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e Lista de Verificacion

La lista de verificacion es una de las formas més objetivas de valorar el estado de aquello que se somete a control. El caricter cerrado
de las respuestas proporciona esta objetividad, pero también elimina informacion que puede ser ttil porque no recoge todos los
matices, detalles, y singularidades. (Portal Calidad, 2004).

Para la empresa VANEN S.A.S se establecera el siguiente formato de lista de verificacion:

Tabla 9

Lista de verificacion

VN-SGC-FOR-001

Version: 1

Fecha de Elaboracion:

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA

VANEN 17/05/2017
T Fecha de Actualizacion:
17/05/2017
PROCESO /PROYECTO AUDITADO: Proceso de produccion
Fecha de la auditoria Origen de la auditoria Criterio de la auditoria
Inicio 9 am Programada I:I Calidad Ambiental
Terminacién 4:30 pm Solicitada |:| |:| S&SO |:| Legal

|:| Otra
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Numeral a auditar /

Cumple requisito

Item o Pregunta Hallazgo Observaciones
Criterio SI NO
La planeacion
(Conoce usted la estratégica es
planeacion estratégica de conocida por todos
1 4
organizacion (mision, los involucrados en
vision, objetivos, etc.)? el proceso de
produccién
Aunque posee
(La empresa VANEN )
matrices (como la
cuenta con una )
o PESTA) que brindan
2 4.1 determinacion de su L
esta determinacién
contexto, tanto externo _
‘ no son entendidas
como interno? o
por la organizacion
,Se cuenta con un mapa
La empresa cuenta
de procesos que
3 4.4 - con un mapa de X
especifique la ‘
o procesos reciente
organizacion de estos?
(La empresa VANEN La empresa no
cuenta con un cuenta con un
4 5 ° 1 . . . . . . X
direccionamiento direccionamiento
estratégico? estratégico
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(La empresa VANEN

No se tienen

5 52 . establecidas unas
cuenta con politicas? _
politicas
(Se tienen definidos los ‘ o
. Se tienen definidos
roles y responsabilidades )
6 5.3 los roles mediante un
dentro del proceso de .
) organigrama
produccion?
(La empresa VANEN
cuenta con una matriz de
_ o No se cuenta con una
7 6.1 riesgos que los identifique ) .
' matriz de riesgos
y plantee las acciones a
abordar frente a estos?
(Se tienen plenamente No se tienen
8 6.2 identificados los objetivos  planteados objetivos
de calidad? de calidad
. Se cuenta con el recurso El recurso humano
7.1 humano competente para involucrado en el
9
7.2. el desarrollo del proceso proceso es
de produccién? competente para este
) No existe un control
,Se mantiene un control o
10 8.1 definido para los

operacional de los

productos
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productos que ofrece la

compaiia?

(Se tiene especificado lo _
) o No se tiene
que requiere medicion,

11 9.1 especificado lo que
como se debe hacer y ‘ o
' requiere medicion
cuando se debe realizar?
,Se tiene planteado un Se tiene planteado un
12 9.2 proceso para la realizacion ~ proceso y programa
de las auditorias futuras? de auditorias
Se tiene planteado un
,Se tiene especificado el formato de no
102 proceso a seguir con las no  conformidad con el
13 .
conformidades que se cual se le da
encuentran? seguimiento a las
mismas
Para manejar la
(Se cuenta con un proceso ) ‘
‘ . mejora continua se
de mejora continua en el '
14 10.3 mantiene un proceso

proceso de produccién de
de auditorias que
la empresa? ) ]
brinde una mejora

15
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Auditor lider (Firma)

Auditado (Firma)

(Nombre) Dayan Andrea Botina

(Nombre)

Jorge Eliecer Bogota

Nota: Autoria propia.
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e Informe de auditoria

Es el resultado de la informacidn, estudios, investigacién y analisis efectuados por los auditores
durante la realizacién de una auditoria, que de forma normalizada expresa por escrito su opinion
sobre el area o actividad auditada en relacidn con los objetivos fijados, sefialan las debilidades de
control interno, si las ha habido, y formula recomendaciones pertinentes para eliminar las causas
de tales deficiencias y establecer las medidas correctoras adecuadas. (Chafla Guevara, 2015).

Para la empresa VANEN S.A.S se establecera el siguiente formato de informe:

Tabla 10

Informe de auditoria

SISTEMA GESTION CALIDAD VN-SGC-INF-001

Version 0.1

Fecha de elaboracion:

N \ INFORME DE AUDITORIA 2017-05-19
Disefio & mpresion Fecha de
actualizacion:
2017 -05-19
Fecha de
auditoria
Objetivo 1. Vertificar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015
en el proceso de abastecimiento y mantenimiento.
2. Determinar la conformidad del sistema de gestion de calidad de acuerdo
con el cumplimiento con los requisitos de las normatividad legal y vigente
3. Identificar oportunidades de mejora en el sistema de gestion de calidad.
Alcance de Aplica a al proceso de producciéon de VANEN S.A.S, para verificar el
auditoria cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 establecidos por el
Sistema de gestion de la Calidad.
Proceso auditado Proceso de produccién
Auditor lider Dayan Andrea Botina

Auditores Nicolas Bogota — Gabriel Pérez
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Auditados Jorge Bogota (Gerente)
(cargos) William Sastoque (Jefe de Produccidn)

Amparo Sanchez (Jefe de Recurso humano)

Criterios Norma ISO 9001:2015

Actividades

Dando cumplimiento al plan de auditoria interna se verifico el cumplimiento de los requisitos
ISO 9001:2015 mediante muestras escogidas y ejercicios de trazabilidad en cada uno de los
procesos se verifico el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion, con entrevistas

realizadas a cada persona involucrada en el proceso respectivo a auditar.

Proceso de produccion: Se verifico cumplimiento del proceso segun lo requerido por la norma.

Fortalezas

Entre las fortalezas encontradas del proceso de produccién se encontrd que los pertenecientes al
proceso tiene conocimiento del horizonte organizacional de la empresa, lo cual brinda mas
pertenencia a los trabajadores, asi mismo los roles estan definidos lo cual brinda una estructura
mas firme. Se cuenta con inicio para implementar el enfoque basado en procesos el cual es

esencial para la implementacion de la norma ISO 9001:2015

Descripcion de Hallazgo: Conforme (C); No Conformidad (NC); Observacion (OB);
Oportunidad de Mejora (OP),

Marque con una X segiin corresponda (Insertar tantas filas como sean necesarias)

Requisit Hallazgo
Aspecto a evaluar Descripcion
0 C |[NC|OB opP
La compaiiia presenta
una no conformidad en
la falta de una matriz
de riesgos que
6.1 Matriz de riesgos X ) - )
identifique los mismos
y que brinde métodos
de accidn frente a
estos.
7.1 Se identific6 que la
Recurso Humano X
7.2 compaiiia cuenta con el
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personal idéneo para la
realizacion del proceso
de produccion, lo cual
genera una oportunidad
de implementacion de
un sistema de calidad

mas funcional

8.1

Control Operacional

El proceso de
produccion no cuenta
con un control de los
productos que elabora

la organizacién lo cual
genera un problema
para la revision de la

calidad de los mismos.

9.2

Proceso de Auditoria

La empresa cuenta con
un proceso definido
para auditorias futuras
lo cual ayuda a
mantener un control en
el avance de este y las
mejoras que se le
deban realizar en el

transcurso del tiempo.

Aspectos por mejorar:

Entre los principales aspectos a mejorar se encuentra el control, ya que no se cuenta con un

proceso definido que controle tanto la realizacion del proceso como el resultado final de este, lo

cual dificulta la medicién de la calidad. Por otro lado, la falta de identificacion de los posibles

riesgos que conlleva el proceso dificulta la implementacion de la norma ISO 9001:2015, dado

que es un requisito de esta, aparte de esto la ausencia de esta identificacion no permite que la

empresa pueda tener planes de accidn frente a los riesgos que enfrenta.
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AUDITOR LIDER (FIRMA) AUDITADO (FIRMA)

NOMBRE: Dayan Andrea Botina NOMBRE: Jorge Eliecer Bogota

Nota: Autoria propia.

e Formato de seguimiento

Los formatos de seguimiento y control sirven para poder analizar y resolver cualquier
contingencia que se presente en todo momento, ya que gracias a ellos es sencillo identificar los
errores en el proceso y muchas veces dan la solucion a los problemas. (Wiki MORE IEEE).

Para la empresa VANEN S.A.S se establecera el siguiente formato de seguimiento:

Tabla 11

Formato de seguimiento y evaluacion

SISTEMA GESTION CALIDAD VN-SGC-FOR-002

Version 0.1

Fecha de elaboracion:
FORMATO DE SEGUIMIENTO Y

, 2017-05-19
Dissfio e Impresion EVALUACION
Fecha de actualizacion:
2017 -05-19
PQR'S [ |  NC K op | | Ac | ]
Codigo NC-001
Responsable de .
Jorge Eliecer Bogota
seguimiento
El proceso de produccién no cuenta con un proceso definido que
Descripcidn controle tanto la realizacion del proceso como el resultado final de este,

lo cual dificulta la medicion de la calidad
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A empresa no cuenta con un proceso de control en el proceso de
produccion ni a los productos elaborados por que los directivos de la
Analisis de causas empresa no lo ven como prioridad, dado que su enfoque no es la calidad
sino las ganancias y esto lo relacionan directamente con una mayor

produccion, mas no con el control de la misma

Plan de accion

Actividad Responsable Fecha

Adopcion de normas para la
proteccion y utilizacion Jorge Eliecer Bogota 26-06—-17

racional de recursos.

Definicién de politicas y

procedimientos utilizados

William Sastoque 28—-06—-17
como guias de accidn para la
ejecucion de los procesos.
Establecimiento de
programas de induccion,
capacitacion y actualizacion
Amparo Sanchez 30-06-17

dirigidos al personal de la
organizacidn sobre los

nuevos métodos de control

El seguimiento a estos planes de accion lo realizara el gerente de la empresa

Seguimiento _ _ ‘
en compaifiia de cada jefe de las areas relacionadas en los mismos.
AUDITOR LIDER (FIRMA) AUDITADO (FIRMA)
NOMBRE: Dayan Andrea Botina NOMBRE: Jorge Eliecer Bogota

Nota: Autoria propia.
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e Formato de evaluacion de auditoria
La evaluacion del desempefio es una herramienta de gestion muy ttil que sirve para evaluar de
qué manera los conocimientos, habilidades, comportamientos, es decir, las competencias de sus
colaboradores aportan al logro de los objetivos de su empresa. (Asociacion de Buenos
Empleadores).

Para la empresa VANEN S.A.S se establecera el siguiente formato de evaluacién de
auditoria:
Tabla 12

Evaluacion de auditores

SISTEMA GESTION CALIDAD VN-SGC-FOR-003

Version 0.1

Fecha de elaboracion:

EVALUACION DE AUDITORES 2017-05-19
WAL INTERNOS Fecha de actualizacion:
2017 -05-19

Apreciado auditado: Con el propésito de mejorar el programa de auditorias internas y el
desempefio de los auditores internos, se solicita amablemente diligenciar el presente formato
para cada uno de los integrantes del equipo auditor. Sus aportes son muy importantes para

fortalecer el Sistema de Gestion de la Calidad

Nombre del auditor Andrea Botina
Proceso auditado Proceso de Produccion
Fecha de la evaluacion 20-06—-17

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

marcando con una X, donde:

6: Totalmente de acuerdo 4: Medianamente de acuerdo 2: En desacuerdo
3: Medianamente en
5: De acuerdo 1: Totalmente en desacuerdo
desacuerdo
No Afirmaciones 6 5 4 3 2 1

El auditor demostré conocimiento del proceso

auditado.
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El auditor demostré conocimiento sobre los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 y
capacidad de evaluar su aplicacion en la

organizacion.

El auditor se mantuvo dentro del alcance de la

auditoria.

El auditor propicié un ambiente académico y

amistoso durante la entrevista.

La actuacion del auditor permiti la sustentacion
de la dinamica del proceso estimulando al
auditado a que sea €l quien hable la mayor parte

del tiempo.

El auditor aport6 al mejoramiento del proceso
6 retroalimentando sobre aspectos positivos y
motivando la formulacién de acciones de

mejoramiento.

El informe de auditoria fue claro, coherente,

consistente y fundamentado en la evidencia.

X

Observaciones o comentarios sobre el desempeiio del auditor interno:

El desempefio del auditor fue acorde a lo esperado.

Observaciones o sugerencias sobre el proceso de auditoria interna:

El desarrollo del proceso de auditoria se desarrollé6 cumpliendo todos los lineamientos

establecidos tanto por la norma como por la empresa.

Nombre del evaluador

William Sastoque

Cargo Jefe de produccion
Elaborado por Revisado por
Cargo Jefe de calidad
Nombre
Fecha 19/05/17

Nota: Autoria propia.



Este proceso de auditoria se realizé a dos procesos, como lo vimos anteriormente uno fue el
proceso de produccidn, y también al proceso de gestion de proveedores, el desarrollo de este se

evidencia en el anexo 1.

9.8. Seguimiento y medicion de la calidad

76

La medicién como elemento esencial de acuerdo con los parametros establecidos por las normas

internacionales para identificar la evaluacion de los procesos y la gestion organizacional son

herramientas importantes ya que deben estar definidos desde los objetivos, pues entendiendo que

hace parte de una caracteristica de los mismos, al igual que las metas anuales. De esta manera los

procesos interactian con un sistema claro, porque asi pueden intervenir en los datos que se
analizaron en el desarrollo un proceso. (Avila Buitrago & Universidad Militar, 2013)

Medir el desempeiio puede ayudar a que las organizaciones mejoren su rendimiento al
identificar buenas practicas y aprender de otros. Por otra parte, ayuda a asegurar a las
organizaciones a focalizarse en sus prioridades claves, y permite identificar a las areas con bajo
desempefio sea cual sea el enfoque o la filosofia en el que se basa el sistema de gestion de la
entidad, lo cual ayuda mucho en la toma de decisiones para una mejora continua. Es asi como
parte de muchas evidencias que se encuentran en un sistema de gestién permite que los procesos
se vuelvan més claros y de mayor compresion para el facil desarrollo en la planeacion y
ejecucion buscando siempre asegurar la cadena de valor (Avila Buitrago & Universidad Militar,
2013)

A la gran mayoria de las Pymes Colombianas se les ha dificultado el manejo de sus
procesos debido a que no cuentan con un sistema de control, por tal motivo el implementar el
debido seguimiento y medicion aportara mucho al conocimiento interno de aquellas

En cuanto a los aspectos de seguimiento y medicion, la medicion es una de las mejores
soluciones para tener un control constante de lo que esta pasando en la empresa y mejorar lo que
no esta yendo bien. Todos los datos que arrojan una medicion es informacién valiosa para poder
tomar decisiones adecuadas y encaminar a tu organizacién hacia sus objetivos. Por esto VANEN
ha planteado la implementacién de los indicadores de gestion que ayudan al control de lo que

sucede en las operaciones de la organizacioén. Estos controles se realizaran con diferente



frecuencia dependiendo cada proceso que se someterd a este. A continuacion, se evidenciara lo

anteriormente nombrado:

e (aracteristicas de los procesos.

Tabla 13

Caracteristicas de los procesos

Nombre
Proceso Producto Caracteristicas Objetivos
indicador
Direccionar Planes
Planes
Planeacion Oportuno estratégicamente ejecutados,
estratégicos y de
estratégica ) permanente todos los presupuestos.
accion
procesos
Asegurar que Conformidades,
Oportuno, acorde
Sistema de todos los Calidad
Gestion de la ) alos
gestion de procesos cumplan procesos,
calidad lineamientos que
calidad con los requisitos procesos
dicta la ley
de calidad intervenidos.
Brindar el disefio
Diseiio del Conforme y del producto Satisfaccion de
Disefio
producto oportuno requerido por el los requisitos
cliente
Entregar los Tiempo
Conformes,
productos en los estimado,
Produccion Bienes oportunos y con
tiempos satisfaccion de
precios justos
establecidos los requisitos.
Gestion Segtin las Disponer de los  Flujo de efectivo,
Disponibilidad

administrativa y

financiera

necesidades de la
de recursos

compaiiia

recursos

oportunamente

Oportunidad,
Disponibilidad

Nota: Autoria propia.



e Seguimiento y Medicién de Procesos.

Tabla 14

Seguimiento y medicion de procesos
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Aspecto de
) Técnicas de
No. seguimiento y Justificacion ) Periodicidad
) metodologia
medicion
Para conocer la efectividad de
. los planes de accion, la
Planeacion _ o
‘ conformidad y cumplimiento
Estratégica o ‘
de los objetivos planteados por Indicador de Anual
(Planes de o
_ la alta direccion para proceso.
accion) . .
garantizar la calidad de los
mismos.
Se sabra la conformidad de los
Gestion de la procesos y productos con
Calidad respecto a los requisitos de
2 (Conformidad calidad para garantizar la Indicador de proceso Semestral
de los satisfaccion del cliente y el
productos) funcionamiento interno de la
compaiiia.
Para controlar la calidad de los
) disefios elaborados por la
Disefio )
' empresa teniendo en cuenta los '
3 (Conformidad o . Indicador de proceso Semestral
. requerimientos del cliente,
de los disefos) . . _
para garantizar la satisfaccion
del mismo.
' Podremos evaluar la eficacia
Produccién '
del proceso de produccion para _ .
4 (Cadena Indicador de proceso Trimestral
. asegurar que los productos se
productiva)

entreguen con los estdndares
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de calidad establecidos por la

compaifiia y el cliente.

Gestion
Administrativa
5 y financiera
(Gestion de los

recursos)

Para medir la eficiencia de los

recursos destinados a la

realizacion de las actividades

de cada area para garantizar el

cumplimiento de los

prondsticos y presupuestos de

la empresa.

Indicador de proceso

Anual

Nota: Autoria propia.

La metodologia para la generacién de indicadores es “el proceso de construccion de los

indicadores, no existe un procedimiento tipo o una metodologia estindar, sin embargo, se

recomienda tener en cuenta una serie de pasos y requisitos previos que aseguren la coherencia

del conjunto de indicadores que se construyan” (Urbanismo y Transporte, 2014). Por lo cual la

empresa VANEN instauro una metodologia a seguir para la elaboracion de los indicadores la

cual se muestra a continuacion:

e Proceso de planeacion estratégica.

Tabla 15

Proceso de planeacion estratégica

PASO

DESCRIPCION

.DE DONDE SALE?

ASPECTOS

Identificar los
objetivos a partir de
los resultados
obtenidos de los
planes de accion,
retroalimentacion del

cliente, desempeiio de

Se identifican a través
de las fallas
encontradas por la
ejecucion de los

planes de accion.

e Resultados de los
planes de accién
e Desempeiio de los
procesos y
conformidad del

producto.

Objetivo estratégicos:

Incrementar los niveles
de satisfaccion de las

partes interesadas.
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los procesos y

e Planeacion

conformidad del estratégica.
producto a través de la
planeacion estratégica.
Factores criticos de
éxito:
Mejora continua.
Aspectos que L
e MisiOn
permiten alcanzar los o Eficacia de los

e Vision

Identificar los factores | objetivos teniendo en procesos.
. o o e Politicas
criticos de éxito. cuenta la eficacia,
L empresariales o
eficiencia y Efectividad de los
efectividad. planes de accidn.
Satisfaccion de las
partes interesadas
Nombre del
indicador:

Establecer indicadores
para factores criticos

de éxito.

Se identifica el
indicador que permita
hacer seguimiento y
medicion al factor

critico de éxito del

Porcentaje de
cumplimiento de
planes planteados para

el periodo

Formula:

Indicador que permite
medir la efectividad de
los planes de accidn, la
conformidad y
cumplimiento de los
objetivos planteados

por la alta direccion

proceso Planes cumplidos para _
para garantizar la
el periodo / Planes
calidad de los mismos.
proyectados para el
periodo*100
Establecer la meta y Rango minimo:
Meta: Meta planteada para
los rangos de gestion 80%
100% cada afio.

del indicador.
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Rango maximo:
95%
Fuente:
Gestion
administrativa y
financiera Tendencia: Creciente.
o o ) Responsable:
Disefiar la medicion. Gestion Humana Periodicidad de )
Jorge Eliecer Bogota
calculo:
Gestidn de la calidad Anual.
Frecuencia de datos:
Mensual.
Recursos humanos:
. . Dueiios de cada Recursos fisicos: Recursos
Determinar y asignar
proceso y Infraestructura General tecnologicos:
recursos. o
responsables de cada de la organizacion. Computador.
sistema de gestion.

Probar, medir y ajustar
los indicadores de

gestion.

Una vez se pueda hacer uso del indicador se realiza un andlisis sobre su

aplicabilidad y su utilidad en consecucién del objetivo del proceso.

Estandarizar y

formalizar.

Una vez concluido el analisis de la aplicabilidad y utilidad del indicador

se formaliza para su implementacion.

Mantener y mejorar

continuamente.

Peri6dicamente se hara una revisién de la aplicabilidad del indicador para

determinar posibles cambios en el proceso.

Nota: Autoria propia.

La propuesta de metodologia para la creacion de indicadores se hizo para 5 procesos del

mapa de procesos con el que cuenta la organizacion, lo cual se evidencia en el ANEXO 2.
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La ficha técnica de indicadores ayuda a la explicacion mas clara de cada componente del

indicador asi mismo facilita su aplicacion y anélisis, la empresa VANEN ha implementado las

siguientes fichas técnicas:

Tabla 16

Ficha técnica de indicadores

Diseno e Impresién

VN-FTI-SGC-001

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version 0.1

Fecha de creacion del

indicador

11 de agosto de 2017

Nombre proceso

Planeacion estratégica Tipo proceso Estratégico

Objetivo de proceso

Formular, implementar, controlar el Plan Estratégico de la
empresa Vanen, como una herramienta de la gestion gerencial que
permita proyectarla hacia el futuro teniendo en cuenta la mision, la
vision, sus estrategias y objetivos estratégicos, facilitando la toma

de decisiones para cumplir con las expectativas de la empresa en
cuanto a crecimiento, rentabilidad y perdurabilidad con

responsabilidad

Procesos que suministran
informacion y datos al

indicador

Gestidn administrativa y financiera
Gestion Humana

Gestion de la calidad

Responsable de calcular

Jorge Eliecer Bogota

Responsable de analizar

Jorge Eliecer Bogota

Nombre del indicador

Porcentaje de cumplimiento de planes planteados para el periodo

Objetivo o descripcion del

indicador

Verificar el cumplimiento de los planes planteados en la

planeacion estratégica
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Tipo de indicador

Efectividad Meta

100%

Rango de aceptacion de

gestion

90% - 100%

Férmula para calcular el

indicador

Planes cumplidos para el periodo / Planes proyectados para el

periodo*100

Frecuencia recoleccion

Mensual Frecuencia revision

Anual

Informacion para el analisis

Meta del Valor

periodo | numerador

Valor Analisis y | Accione
Resultad | Cumplimien
denominado observacio s de
0 to
r mejora

Nota: Autoria propia.

Las fichas de indicadores propuestas para los demas procesos se evidencian en el ANEXO

3. Como un apoyo para el entendimiento de estos indicadores se presenta en el ANEXO 4 un

tablero de indicadores que brinda un resumen de los mismos.

El cuadro de mando es una estructura de control de la administracion y operacion general

de la empresa, cuya fortaleza radica en su filosofia de mejora continua y en el trabajo en

equipo basado en una vision estratégica unificada. Al implantar el tablero de control se

utilizan criterios de medicion e indicadores para controlar la eficiencia y eficacia en el

cumplimiento de la vision, misidn y objetivos de la empresa. (Gestipolis, 2013) La empresa

VANEN ha propuesto el siguiente modelo de cuadro de mando:
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Tabla 17

Cuadro de mando

@ OO0 o

Frecuencia Semaforos

Nivel Formula :
Proceso Indicador Meta Gestion ) ) )
estratégico calculo de calculo  de control por Gestion Gestion  Gestion
) regular buena sobresaliente
mejorar
Planes
Porcentaje de
cumplidos
Planeacién ~ cumplimiento Afio x
para el periodo
estratégica de planes = cumplimie 0% - 10.1%  50.1% 80.1% -
Estratégico / Planes Anual
(Planes de planteados 100% nto del 10% -50% - 80% 100%
proyectados
accion) para el 100%
para el
periodo.
periodo*100
Capacitaciones
Gestion de la  Capacitacion
realizadas en Semestre x
calidad es realizadas
el mes / => cumplimie 0% - 10.1%  40.1%
Estratégico (Conformida semestralmen Semestral >75.1%
Capacitaciones  90% nto del 10% -40%  -75%
d de los te en la
90%

planeadas para
productos) compaiiia.
el mes*100
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‘ Total de
Porcentaje de
Disefio devoluciones
devoluciones Semestre x 50.1%
(Conformida en el mes / < 80% - 10.1%
Misional de disenos Semestral ~ cumplimie - <10%
d de los Disefios 10% 100% - 50%
entregados al nto 10% 79.9%
disefios) realizados en
cliente
el mes * 100
Total de
Trimestre
Produccién  Porcentaje de  residuo / Total 50.1%
< X 80% - 20.1%
Misional (Cadena residuos de de materia Trimestral o - <20%
20% cumplimie  100% - 50%
productiva) produccion. prima 79.9%
nto 20%
utilizada*100
_ Flujo de
Gestidn
efectivo del
administrativ  Disponibilida Afio x
periodo/ Flujo  >= 0% - 10.1%  30.1%
Soporte ay financiera d de flujo de Anual cumplimie >60.1% -
de efectivo 70% 10% -30%  -60%
(Gestion de efectivo nto 70%

los recursos)

esperado en el

periodo*100

Nota: Autoria propia.
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9.9. Mejora continua

La mejora continua es un proceso que pretende mejorar los productos, servicios y procesos de
una organizacién mediante una actitud general, la cual configura la base para asegurar la
estabilizacion de los circuitos y una continuada deteccion de errores o areas de mejora.
(ISOTools, 2015).

La mejora continua constituye un método eficaz para lograr la calidad total, también
denominada excelencia, que es la evolucion que ha ido experimentando el concepto de calidad.
La calidad es, por lo tanto, el estadio mas evolucionado dentro de las sucesivas transformaciones
que ha sufrido el término de calidad a lo largo del tiempo. (ISOTools, 2015).

Dada la importancia de la mejora continua en la implantacién de la calidad en la
organizacion, se realizé la puesta en marcha de un grupo compuesto por 5 personas, que
realizan el ejercicio de lluvia de ideas en cuanto a los resultados de los indicadores planteados
para cada proceso.

El producto final de este ejercicio son los programas de mejora, que especificaran las
actividades que sean necesarias para la mejora del proceso, el responsable de que se
cumplimiento a estas actividades, que evidencia resultara de esta actividad y la fecha en la que
se realizara.

El “Brainstorming” o Lluvia de ideas es una herramienta de trabajo grupal que facilita el
surgimiento de nuevas ideas sobre un tema o problema determinado. La lluvia de ideas es una
técnica de grupo para generar ideas originales en un ambiente relajado (gestiopolis.com, 2002).
En este caso el ejercicio se realiz6 con los 3 integrantes del grupo més la participacion del gerente
de la organizacion y el gerente de talento humano. Con el analisis de los resultados de los
indicadores de cada proceso se determiné que los indicadores con menor desempefio son:

e Proceso de Gestion de calidad
Indicador: Capacitaciones realizadas semestralmente en la compaiia.
Meta: 90%
Resultado: 50%
Causas: Falta de presupuesto — Falta de interés por parte de los directivos de la organizacion
— Falta de buen manejo de los tiempos.

Esta informacidn fue sacada del archivo de la empresa VANEN y se muestra en el ANEXO 5.



Tabla 18
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Programa de mejora gestion de calidad

Programa de mejora

Proceso Gestion de la calidad
Objetivo Aumentar las capacitaciones sobre el sistema de gestion de calidad
Meta 90%
Indicador Capacitaciones realizadas en el mes / Capacitaciones planeadas para el

mes*100

Ao 2018
Actividades Responsable Evidencias |E|F M|A M |J|J|A|S|O|N|D

Evaluacion de Gerente de Informe de X
conocimiento sobre | talento resultados de
la cultura de calidad | humano conocimientos
de la organizacion previos
Elaboracion de Gerente Acta de X
presupuesto general / reunion /
destinado a las Gerente Presupuesto
capacitaciones talento de

humano capacitaciones
Elaboracién de un Gerente de Acta de X
programa de las talento reunion /
capacitaciones a humano Programa de
realizar capacitaciones
Ejecucidn de las Gerente de Informe de X | x|x|X|x
capacitaciones talento Ejecucidén de
programadas humano capacitaciones
Revision de Gerente Actade X
resultados de las general / reunion /
actividades y Gerente Informe de

resultados del
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propuestas de talento programa de

mejora humano mejora

Nota: Autoria propia.

e Proceso de servicio al cliente
Indicador: Porcentaje de satisfaccion del cliente.
Meta: 90%
Resultado: 70%
Causas: Falta de comunicacion en cuanto a los requerimientos de los productos — Medios de
comunicacion ineficientes — Falta de capacitacion por parte del personal encargado.

Esta informacion fue sacada del archivo de la empresa VANEN y se muestra en el ANEXO 6.

Tabla 19

Programa de mejora proceso de servicio al cliente

Programa de mejora

Proceso Proceso de servicio al cliente
Objetivo Aumentar la satisfaccion del cliente
Meta 90
Indicador Total devoluciones / Total clientes atendidos * 100
Ao 2018
Actividades Responsable Evidencias |[E|F/ M|A M|J|J|A|S|O|N
Realizar un estudio a | Gerente de Informe de X
los clientes para talento estudio de
saber las causas humano causas
puntuales de la
devolucion de los
disefios
Busqueda de nuevos | Gerente Acta de X
medios de general reunion /




89

comunicacion con el Informe de
cliente propuestas
Ejecucién del medio | Gerente Informe
o los medios de general
comunicacion
escogidos
previamente
Implementacion de | Gerente Informe de
capacitaciones sobre | general / capacitaciones
disefo para el Gerente de realizadas
personal talento
humano
Revision de Gerente Acta de
resultados de las general / reunion /
actividades y Gerente Informe de
propuestas de talento resultados del
mejora humano programa de
mejora
Nota: Autoria propia.
9.10. Consultoria organizacional
9.10.1. Comunicacion gerencial.

Planificar las comunicaciones del proyecto es importante para lograr el éxito final de cualquier

proyecto. Una planificacion incorrecta de las comunicaciones puede dar lugar a problemas tales

como demoras en la entrega de mensajes, comunicacion de informacién a la audiencia

equivocada, o comunicacion insuficiente con los interesados y mala interpretacién o comprension

del mensaje transmitido. (Project Management Institute, 2013)



En la mayoria de proyectos, la planificacion de las comunicaciones se realiza de forma muy
temprana, por ejemplo, durante el desarrollo del plan para la direccion del proyecto permite la
asignacidn de los recursos adecuados, tales como tiempo y presupuesto, a las actividades
comunicacién. Una comunicacion eficaz significa que la informacidn se suministra en el formato
adecuado, en el momento preciso, a la audiencia correcta y con el impacto deseado. (Project
Management Institute, 2013).

En este caso para la realizacion del proyecto Diagnéstico Organizacional y Propuesta de
Mejora para la Creacion de una Cultura Organizacional Enfocada a la Calidad para la Empresa
VANEN S.A.S. se ha planteado un proceso para manejar la comunicacién del mismo y que

cumpla con las expectativas de todas las partes interesadas.
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e Mapeo de stakeholders

/

\_

Partes Interesadas

e Empleados:

e Gerente /
Propietario

Jorge Eliecer Bogota

\

Internas

Impresor
Encuadernador
Contador
Jefe Talento «— |

humano

g

J

DIAGNOSTICO
ORGANIZACIONAL Y
PROPUESTA DE MEJORA

PARA LA CREACION DE
UNA CULTURA
ORGANIZACIONAL
ENFOCADA A LA
CALIDAD PARA LA
EMPRESA VANEN S.A.S.

Proveedores: Studio Selection
— Dispapeles- Tintas S.A.

Clientes: Aulen Pharma —
Challenger — Habitat Store

Gobierno: Camara de Comercio

— DIAN — Ministerio de
Industria y Comercio

Competencia: LAC Impresores —
Carvajal — Ideas Tipograficas Ltda.

Figura 13. Mapeo de stakeholders. Nota: Autoria propia.
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Como se ve en la ilustracion N° 13 el mapeo de stakeholders nos permite saber cuéles son las
partes interesadas involucradas en el proyecto, y asi seguir con el siguiente paso que es medir el
poder y el interés que tiene cada uno en el desarrollo del mismo con el fin de planear la forma en

la que nos debemos comunicar con ellos.

o Matriz Interés/Poder

Tabla 20

Matriz interés/poder

Interés Poder
1 Jefe Talento Humano 8 9
2 Gerente 10 10
3 P1 — Studio Selection 2 2
4 P2 — Dispaleles 2 2
5 P3 — Tintas S.A. 2 2
6 C1 — Aulen Pharma 4 3
7 C2 — Challenger 4 3
8 C3 — Habitat Store 4 3
9 Céamara de comercio 1 1
10 DIAN 1 1
11 Ministerio de Industria y Comercio 1 1
12 LAC Impresores 3 1
13 Carvajal 3 1
14 Ideas Tipograficas Ltda. 3 1
15 Impresor 8 7
16 Encuadernador 8 7
17 Contador 2 2
P — Proveedores
C - Clientes

Nota: Autoria propia.
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La Matriz de poder/interés, agrupa a los interesados basandose en su nivel de autoridad
(“poder”) y su nivel de preocupacion (“interés”) con respecto a los resultados del proyecto. Como
se ve en la tabla N° 20, mediante la utilizacion de la matriz nos brinda la oportunidad de saber en
qué partes interesadas debemos enfocar nuestro mayor esfuerzo de comunicacién. Aunque
debemos estar al pendiente de todas las partes hay unos que tienen més influencia en el proyecto

y por esto debemos prestar mas atencion a ellos.

Matriz Interes/Poder

Gerente

0 l{?_, 10, 10

Impresor
8 ® 4.8 @ g, 8
Encuadernador Tefe Talenta
Humana

PODER

4 ® 3.4
Competencia
Clientes
@13
2 © 2.2
Proveedores
@ 1.
Gobiemo
o z 4 6 8 10

INTERES

Figura 14. Grafica matriz interés/poder. Nota: Autoria propia.

Como se ve en la ilustracion N° 14, con los resultados de la matriz encontramos que las partes
interesadas que debemos manejarlos muy cercanos son al gerente, impresor, encuadernador y al
jefe de talento humano, por lo cual planteamos los requisitos con los que debemos cumplir frente

a estos interesados.



Tabla 21

Tabla de requisitos de los stakeholders
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informacidn) necesarios para la realizacion de los procesos

Parte Requisitos Tipo de
interesada comunicacion
Gerente Entrega de avance del proyecto mensual para revision y FE
aprobacion
Acta de asignacidn de los responsables de cada actividad que FE
se vaya a realizar
Entrega de acuerdo de confidencialidad sobre el trato de la FE
informacion FE/FV
Presentacion de propuesta final de mejora
Jefe Talento Programa de actividades para la capacitacion del personal FE
Humano Acta de asignacion de los responsables de cada actividad que
se vaya a realizar FE
Entrega de instructivo para la realizacion de las
capacitaciones propuestas FE
Impresor Programa de capacitaciones a realizar FE
Programa de mantenimiento de la maquinaria FE
Encuadernador Brindar los elementos de seguridad necesarios para la
realizacion tanto de los procesos como de las capacitaciones FE/FV
(Lista de chequeo)
Brindar los insumos (materia prima, maquinaria,
FE/FV

Nota: Autoria propia.

Para lograr una comunicacion eficiente de estos requisitos planteados anteriormente se hace la

propuesta de una matriz de comunicaciones que permitird que se tenga claridad en la forma en

que se deberd la entrega de cada uno a quien se le debe hacer. Con el fin de que cualquier persona

que se tenga que involucrar en el desarrollo del proyecto, aunque no tenga conocimiento previo

sea capaz de entender el proceso de comunicacién que se maneja.



Tabla 22

Matriz de comunicaciones
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Etapa

Stakeholders

Informes

Programas

Listas de
Instructivos
chequeo

Acta

Diagnostico

Gerente
Jefe de talento

humano

. @

Analisis

Gerente
Jefe de talento

humano

Propuesta

Gerente

Jefe de talento
humano
Impresor

Encuadernador

«

«

& <

~~ Papel, carta.

Correo.

&ﬂ\ Verbal

Nota: Autoria propia.
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Conclusiones

En el modelo EFQM los resultados obtenidos no superan las expectativas de buen servicio que se
esperaba, lo que muestra que las 4reas en las que se puede mejorar son amplias. También muestra
que el area que mejor puntuacidn saco fue la de procesos, lo cual muestra que la empresa en
cuanto a la organizacion y disposicion de sus procesos los maneja de manera organizada y
efectiva, y por el contrario en el area de sociedad, dado que los beneficios que la empresa le esta
brindando a esta no son suficientes con la actividad econémica que realiza.

Para lograr un mejor conocimiento de los procesos que realiza la empresa no solo en cuanto
a productivos se brinda la propuesta de implantacién de un mapa de procesos y de una ficha de
caracterizacion que brinda entradas, salidas y demas elementos importantes en un proceso,
junto a esto se brindan unos indicadores que no solo van a brindar la posibilidad de controlar
el avance de los puntos mas importantes a tener en cuenta y que afectan la calidad como lo es
la capacitacion de los empleados y calidad en la produccion de la empresa.

Segtn la caracterizacion de los clientes y la ayuda de la herramienta de medicion de la
percepcion del servicio al cliente, se detecté que, aunque la empresa lleva més de 15 afios en
el mercado colombiano, tiene actualmente un grupo importante de clientes, pero hasta la fecha
no ha realizado una evaluacion del servicio, ni existen politicas encaminadas a la atencion al
cliente en pro de la fidelizacion, recomendacion y preferencia del cliente.

Se destaca la necesidad de mejorar la percepcidn que el cliente tiene de la imagen de la
empresa, no porque los resultados sean del todo inaceptables, sino porque se ubican en un
nivel aceptable lejos del nivel excelente que deberia tener una empresa como VANEN.

Los problemas detectados se relacionan con la falta de capacitacion, deficiencias en la
gestion publicitaria y de imagen de la empresa y falta de politicas claras en atencion al cliente.

Para efectos de mejorar los indicadores de atencion al cliente, se propone disefiar e
implementar un modelo de servicio al cliente, disefiar e implementar un programa de
capacitacion orientado al servicio al cliente y mejorar las actividades de promocién y
publicidad.

La estrategia de “cero papel” para VANEN contribuye con el medio ambiente en aspectos
como: reduccidn de papel y residuos, disminucion del consumo de recursos naturales

empleados en la fabricacion de papel (arboles, energia y agua), disminucién del consumo de
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energia en impresoras y fotocopiadoras, reduciendo la contaminacion (residuos como
cartuchos, etc.), contribuyendo al desarrollo sostenible generando un consumo responsable de
recursos que no comprometa el desarrollo social y ambiental de generaciones futuras.

La empresa en este momento no cuenta con un programa o con una cultura de mejora
continua, por lo mismo se brinda un programa de mejora para dos puntos que segtn el analisis
hecho son los més relevantes, la satisfaccion del cliente y el nivel de capacitacion de los
empleados. Esta herramienta va de la mano con los anteriormente nombrados indicadores de
gestion, que va a permitir a la empresa estar pendiente del avance de la misma.

En cuanto al desarrollo de la comunicacidén en el proyecto para la empresa VANEN S.A.S, nos
dimos cuenta de que, al ser una empresa pequeiia, el enfoque debe estar claramente definido para
no perder el rumbo del proyecto. Con el anélisis se establecié que los directamente relacionados e
interesados, en los cuales se debe prestar atencidon de que se involucren en el desarrollo del
proyecto son el gerente general y de talento humano y los empleados de impresion y
encuadernacion, sin dejar de lado, obviamente a las demas partes interesadas dado que el
desarrollo a cabalidad del proyecto beneficiara, directa o indirectamente a todos los relacionados

con la compaiiia
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Recomendaciones

Se sugiere seguir los planes de accidn propuestos en el modelo EFQM, para que la
organizacion llegue a la excelencia.

Se recomienda realizar por lo menos una vez al afio un analisis actual de la empresa con el
modelo EFQM, para analizar si se estd mejorando los puntos débiles de la organizacién y
manteniendo los fuertes.

Se recomienda realizar la caracterizacion de los demas clientes de la organizacion para saber
sus expectativas y necesidades.

El modelo de percepcion del servicio al cliente no es obligatorio seguirlo, si la empresa
considera necesario puede realizar otra herramienta de medicion.

Debido a que la razén de ser de la empresa es la impresion, la estrategia de “cero papel” no
aplicaria 100% a la parte operativa de la empresa, sino mas bien al drea administrativa.

Se recomienda disefar otras estrategias de responsabilidad social empresarial para generar
mas valor competitivo en el mercado. Por ejemplo, eliminacién de residuos, asociaciones con

fundaciones, etc.
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Anexos

Anexo 1. Proceso estratégico - Caracterizacion del proceso de gestion de la calidad.

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Diseno e Impresior

PROCESO

GESTION DE LA CALIDAD RESPONSABLE

OBJETIVO DEL Mantener un Sistema Integrado de Gestion ALCANCE

PROCESO

de la Calidad que mejore permanentemente
la eficacia, eficiencia y efectividad en la
prestacion del servicio y la satisfaccion de las

necesidades de las partes de interés.

PROVEEDORES ACTIVIDADES
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Cédigo Formato

PGCV-01

Version:

01

Pagina 1 de 1

Alta Direccion

Aplica a todo el Sistema Integrado de
Gestion de la calidad, desde la
presentacion del servicio, hasta su
medicién, evaluacidén, auditoria y la
posterior aplicacion de las acciones

necesarias.

CLIENTES



HACER

Direccionamiento estratégico/Todos los

procesos/NTC ISO 9001:2015/

INSUMOS
Plan estratégico.
Requisitos de la norma NTC ISO
9001:2015.
Necesidades de todos los procesos y de
la Empresa.
Plan de accion.
Solicitud proyecto de presupuesto.
Solicitud de auditorias internas.
Lineamientos del Sistema Integrado de
Gestidn de la Calidad.
Necesidades de toma de conciencia en la

organizacion.

PROVEEDORES

Todos los procesos/Direccionamiento

estratégico/NTC ISO 9001:2015/Control

interno/Auditor externo/Procesos misionales

Planear y disefiar el Sistema Integrado
de Gestion de la Calidad.

Definir y planificar el Plan de Accién
del Proceso.

Formular el proyecto de presupuesto del
proceso.

Solicitar contratacién y desarrollo de
personal.

Programar las Auditorias Internas de
Calidad.

Programar ciclos de autoevaluacion
organizacional.

Sensibilizar y concientizar a toda la
empresa en una cultura de calidad y de

autocontrol.

ACTIVIDADES
Controlar y administrar la

documentacion del sistema.

107

Todos los
procesos/Direccionamiento
estratégico/Partes interesadas.
PRODUCTO/SERVICIO

Programa de Calidad.
Sistema de gestion
establecido.
Plan de accion.
Proyecto de presupuesto del
proceso.
Solicitud de contratacién y
capacitacion.
Programa de auditorias
internas.
Cronograma de procesos de
autoevaluacion
organizacional.
Organizacion concientizada.
CLIENTES
Todos los procesos/
Direccionamiento

estratégico/Procesos



INSUMOS
Solicitudes de creacién, modificacion y
eliminacion de documentos y registros.
Informacién de ejecuciones de
actividades de los procesos.
Plan Estratégico.
Plan de accion.
Lineamiento de autoevaluacién
organizacional.
Procedimiento de autoevaluacion.
Programa de Informe de auditorias
internas, de Control Interno y externa.
Plan de auditorias.

Productos No Conformes.

PROVEEDORES

Realizar auditorias internas.

Realizar autoevaluacion organizacional.
Realizar medicion al Sistema Integrado
de Gestion de la Calidad.

Definir el procedimiento para
identificar, tratar y controlar el Producto
No Conforme.

Ejecutar los proyectos asociados al

proceso contenido en el Plan de Accion.

ACTIVIDADES
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misionales/Aseguramiento de la

calidad

PRODUCTO/SERVICIO
Documentos y Registros
controlados.
Informe de Auditoria Internas
y externa.
Informe de Autoevaluacion
organizacional.
Medicion del estado de
implementacion y
cumplimiento del Sistema
Integrado de Gestién de la
Calidad.
Plan de mejora.
Acciones correctivas y
preventivas.
Directrices para el control de
Producto No Conformes.
Proyecto del Plan de Accion
Ejecutado.

CLIENTES



ACTUAR

Todos los procesos/Direccionamiento

estratégico/NTC ISO 9001:2015/Control

interno.

INSUMOS
Informes de gestion.
Medicion de indicadores.
Informes de auditorias.
Informes de autoevaluacion.
Matriz de seguimiento.

Comunicacion de Auditoria programada

PROVEEDORES

Direccionamiento Estratégico/Control

interno/Todos los procesos/Ente certificador

INSUMOS
Planes de mejoramiento.
Resultados

Revision por la Direccion.

RECURSOS

Efectuar seguimiento a procesos.
Verificar el cumplimiento de las
condiciones de calidad.

Comparar y controlar la informacién
para determinar la ejecucion del Plan de
Accion.

Preparar y presentar la documentacion

para las auditorias.

ACTIVIDADES

Gestionar el mejoramiento continuo.

DOCUMENTOS
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Todos los procesos/Ente
certificador/Auditor
externo/Direccionamiento
estratégico/Control interno.
PRODUCTO/SERVICIO
Informes de seguimiento a

procesos.

Acto administrativo.
Informes de Gestion.
Documentacién entregada y

auditada.

CLIENTES

Todos los procesos
PRODUCTO/SERVICIO

Mejora del Sistema Integrado

de Gestion de la calidad.

REGISTROS



Humanos: Alta direccion, auditores, entes
certificadores y partes interesadas.
Fisicos: Equipos de computo, muebles y
enseres, herramientas ofimaticas, NTC

ISO 9001:2015.

REQUISITOS ISO 9001:2015

Todos los numerales

NTC ISO 9001:2015

PEV-01 Plan estratégico
PAV-01 Plan de accion
Presupuesto
PMV-01 Planes de
mejoramiento
IGV-01 Informes de gestion
INDICADORES

Porcentaje  de  acciones
preventivas realizadas.
Porcentaje  de  acciones
correctivas realizadas.
Porcentaje de auditorias
efectuadas

Numero de no

conformidades del SIG
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RAV-01 Registros de
auditorias
RAV-01 Registros de
autoevaluacion
REQUISITOS LEGALES

Cédigo sustantivo del

1 trabajo

Cédigo de comercio



PLANEA

Anexo 2. Procesos misionales - Caracterizacion del proceso de disefio.

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Disefo e Impresidn

PROCESO DISENO RESPONSABLE
OBJETIVO DEL Desarrollar un conjunto de ideas ALCANCE
PROCESO graficas a partir de las necesidades
suministradas por el cliente para su
satisfaccion.
PROVEEDORES ACTIVIDADES
¢ Cliente/Ventas Obtener la mayor cantidad de informacion,

INSUMOS a parir de las necesidades del cliente.
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Cédigo Formato

PDV-01

Version:

01

Pagina 1 de 1

Diseiiador grafico

Antecede el proceso de compras y
produccion, siendo un insumo
necesario para la continuidad del

sistema.

CLIENTES
Compras/Producciéon

PRODUCTO/SERVICIO



HACER

VERIFICAR

Necesidades establecidas por los
clientes.
Orden de pedido.

Cronogramas.

PROVEEDORES
Cliente/Ventas
INSUMOS
Idea principal, necesidades cliente.
Orden de pedido.
Cronogramas.

Recursos técnicos.

PROVEEDORES
Cliente/Compras
INSUMOS
PQRS.
Orden de pedido.
Cronogramas.
PROVEEDORES

Establecer un tiempo determinado, segun la
cantidad de pedidos en la fila.
Plasmar una idea formal para la elaboracion
del disefo que satisfaga las necesidades de
nuestros clientes.

ACTIVIDADES
Plasmar graficamente las ideas obtenidas
durante la planificacidn de este proceso.
Generar dos o tres productos para la
satisfaccion del cliente.
Hacer el uso adecuado del tiempo para la

elaboracion y entrega del producto.

ACTIVIDADES
Realizar el seguimiento del proceso de
compras y produccion.
Verificar que se cumple con los requisitos
establecidos por nuestros clientes.
Verificar que el proceso de compras cumpla

con las expectativas del producto.

ACTIVIDADES
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Idea principal, y posibles
ideas especificas para la

elaboracion del disefio.

CLIENTES

Compras, produccion y cliente

PRODUCTO/SERVICIO
Idea grafica plasmada en un

archivo portable.

CLIENTES

Produccion
PRODUCTO/SERVICIO
Satisfaccion de las
necesidades del cliente.
Materiales e insumos para el

proceso de produccidn.

CLIENTES



Cliente, compras y producciéon

INSUMOS
- PQRS
- Cronogramas

- Recursos técnicos

RECURSOS
Equipo computo
Software de disefio
Sistemas de comunicacion
REQUISITOS ISO 9001:2015
5.2 Politica
5.3 Roles, responsabilidades y

autoridades en la organizacidn.

Sugerir los materiales, colores, graficas y
aspectos para tener en cuenta en el proceso
de compras.

Participar del proceso productivo,

solicitando muestras de impresion.

DOCUMENTOS
PVV-01 Proceso de ventas
PQRS Peticiones, quejas,

reclamos y sugerencias.
INDICADORES
e Satisfaccion del cliente.

e Devoluciones en disefio.
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Produccién y Clientes
PRODUCTO/SERVICIO
Cumplimiento de los
requisitos del cliente.

Idea grafica, completa.

Acciones de mejora.

REGISTROS

REQUISITOS LEGALES
Por la cual se protege las licencias de la

propiedad intelectual.

Normas técnicas para la presentacion

de proyectos.
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e Anexo 3. Caracterizacion del proceso de produccion.

Cédigo Formato
PPV-01
Version:

CARACTERIZACION DE PROCESOS 01

Diseno e Impresior

Pagina 1 de 1

PROCESO PRODUCCION RESPONSABLE Jefe de produccion
Impresor

Jefe de encuadernacion.

OBJETIVO DEL Desarrollar  todas las  actividades ALCANCE Abarca los subprocesos de impresion,
PROCESO relacionadas con la transformacién de la encuadernacién empaque, corte y otros
materia prima hasta obtener un producto detalles.
final.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
o Ventas/Disefio/Compras Organizar los subprocesos a consecuencia Distribucién
g INSUMOS del analisis de las ordenes de pedido, y PRODUCTO/SERVICIO
E - Necesidades establecidas por los teniendo en cuenta las necesidades del - Estimacion de tiempos y
R clientes. cliente. recursos a usar para la

- Orden de pedido.



HACER

VERIFICAR

Cronogramas.

Materiales de impresion.

PROVEEDORES
Ventas/Disefio/Compras
INSUMOS
Idea principal, necesidades cliente.
Orden de pedido.
Cronogramas.
Recursos técnicos.

Pruebas de disefio

PROVEEDORES
Cliente/Compras/Ventas/Disefio
INSUMOS
PQRS.
Orden de pedido.
Cronogramas.

Prueba de disefio.

Calcular las cantidades de material a usar,

teniendo en cuenta un margen de error.

ACTIVIDADES
Plasmar graficamente las ideas obtenidas
durante la planificacién de este proceso.
Hacer el uso adecuado del tiempo para la
elaboracion y entrega del producto.
Dar inicio a la produccion de una prueba,
muestra de comparacion con el resultado de
los procesos anteriores (disefio).
Después de una aprobacion de la prueba, dar
inicio al proceso, hasta obtener el producto.
ACTIVIDADES
Realizar el seguimiento del proceso e ir
comparando con la muestra.
Verificar que se cumple con los requisitos
establecidos por nuestros clientes.
Verificar que el producto cumpla con las
expectativas del disefio (Color, tamafios,

gréficos, entre otros).
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transformacion de los

1INSUMos.

CLIENTES
Ventas/Cliente/Distribucion
PRODUCTO/SERVICIO
Idea grafica plasmada en una
muestra.

Producto terminado para
llevar al proceso de

distribucion.

CLIENTES
Distribucién
PRODUCTO/SERVICIO

Satisfaccion de las
necesidades del cliente.
Producto terminado para la
distribucion.
Cumplimiento de los

requisitos del cliente.



PROVEEDORES
Cliente, compras y ventas
INSUMOS
- PQRS.
- Cronogramas.
Recursos técnicos.

- Prueba de diseno.

ACTUAR

RECURSOS
Equipo de produccion.
Magquinaria.
Materias de trabajo (planchas, tintas, papel,
entre otras).
Sistemas de comunicacidn.
Talento humano.
REQUISITOS ISO 9001:2015
5.2 Politica
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en

la organizacion.

ACTIVIDADES

Mantener el aspecto segun las muestras de

disefo.

Cumplir con los requisitos del cliente, -
mantener los estindares de la calidad

establecidos por los procesos de disefio y -

ventas.
DOCUMENTOS
PVV-01 Proceso de ventas
PDV-01 Proceso de disefo
PCV-01 Proceso compras
PQRS  Peticiones, quejas, reclamos

y sugerencias.

INDICADORES
e Satisfaccion del cliente.
e Devoluciones por calidad.

e Producto no conforme.
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CLIENTES
Distribuciéon
PRODUCTO/SERVICIO

Cumplimiento de los
requisitos del cliente.
Idea gréfica, completa.
- Producto empacado y listo
para su distribucion.
- Cumplimiento de los
estandares de calidad.
- Acciones de mejora.
REGISTROS
Muestras de disefio

Ordenes de trabajo

REQUISITOS LEGALES
Por la cual se protege las licencias de la

propiedad intelectual.
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e Tiempo de entrega. Normas técnicas para la presentacion de
proyectos.

ISO 14001



PLANEAR

Anexo 4. Proceso de apoyo - Caracterizacion del proceso de gestion administrativa y financiera

Diseno e Impresior

CARACTERIZACION DE PROCESOS
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Cédigo Formato

PGAFV-01

Version:

01

Pagina 1 de 1

PROCESO Gestion administrativa y financiera RESPONSABLE Alta Direccion
OBJETIVO DEL Gestionar y administrar eficientemente la ALCANCE Abarca la gestion administrativa y de los
PROCESO utilizacion de los recursos financieros de la recursos financieros que satisfagan el
empresa, a fin de apoyar el correcto correcto desempeiio de la organizacidn.
desarrollo de los procesos de la organizacion
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
At s - Asignacion de recursos con el fin de que Todos los procesos/Partes
sean oportunos en cada uno de los interesadas
INSUMOS procesos que lo requieran PRODUCTO/SERVICIO
- Acciones de mejora y planes de accion -  Realizar la planeacion de las actividades Plan estratégico.
- Cronogramas administrativas que impactan la Plan de accion.

organizacion

Presupuesto.



HACER

VERIFICAR

ACTUAR

PROVEEDORES
Todas las areas

INSUMOS
Flujos de caja
Estados Financieros

Cronogramas

PROVEEDORES

Area de calidad - Area Financiera

INSUMOS
Analisis Financieros

Indicadores de Gestion

PROVEEDORES

Alta direccion

INSUMOS

Participar en la elaboracion de los
planes estratégicos establecidos por la
gerencia

ACTIVIDADES
Proveer recursos financieros a la
organizacion que permitan su normal
desempefio.

Coordinar todas las actividades

administrativas y de servicios generales.

ACTIVIDADES
Verificar los movimientos, saldos y
pagos realizados por la organizacion.
Realizar el seguimiento a los

indicadores de gestion.

ACTIVIDADES
Proponer las acciones de mejora que
sean pertinentes con os resultados e

insumos entregados
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CLIENTES
Todos los procesos/Partes
interesadas
PRODUCTO/SERVICIO
Recursos financieros para la
operacion

Estados Financieros

CLIENTES
Area Administrativa
PRODUCTO/SERVICIO
Resultados consolidados del

periodo

CLIENTES
Todos los procesos/Partes
interesadas

PRODUCTO/SERVICIO



- Indicadores de gestion

- Resultados consolidados del periodo

RECURSOS

Humanos: Alta direccién y partes

interesadas Fisicos: Equipos de computo,

muebles y enseres, herramientas
ofimaticas.

REQUISITOS ISO 9001:2015

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades

en la organizacion.

DOCUMENTOS

Manejo de caja
DCM - 01
menor

DF - 01 Facturacion

INDICADORES

Cumplimiento de
1 indicadores financieros

(ventas)

Eficiencia en la ejecucion

de los recursos.
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- Acciones de mejora

REGISTROS
RIV -01 Registro de Ingresos
REV -01 Registro de Egresos

REQUISITOS LEGALES
Aplicacion del PUC (Plan
Unico de Cuentas) o NIIF
(Normas Internacionales
1 de Informacién
Financiera) segtn este
especificado por los

requisitos legales
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e Anexo 5. Auditoria Proceso de Gestion de Proveedores.
- Plan de auditoria
Para realizar la auditoria del proceso de Gestion de proveedores de la empresa VANEN S.A.S se

establecerd el siguiente plan de auditoria:

VN-PL-SGC-002

SISTEMA GESTION CALIDAD
Version:01

Fecha de creacion:

VAD INE N 2017 -16 -05
PLAN DE AUDITORIA DE CALIDAD Fecha de
actualizacion:
2017 -16 -05
FECHA 17 - 06 —
AUDITORIA No. 2
AUDITORIA: 2017
PROCESO A AUDITAR: CIUDAD: Bogota
AUDITOR LIDER: Nicol4s Bogot4 Sanchez

Nicolas Bogota
EQUIPO AUDITOR: Gabriel Pérez

Dayan Botina

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Establecer las actividades, fechas, responsables y deméas agentes involucrados en el proceso de
auditoria para verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos en el sistema de calidad de

la empresa VANEN S.A.S.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

Aplica al proceso de gestion de los proveedores de la empresa Vanen S.A, para verificar si la
empresa cumple con los requisitos y control de los proveedores de sus recursos segun la norma

ISO 9001.
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REQUISITOS ISO 9001:2015 APLICABLES

Numerales aplicables de la norma
e 6. Planificacién
e 7. Apoyo
e 8. Operacion
e 9. Evaluacidn del desempefio

e 10. Mejora

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Norma ISO 9001:2015
e Norma ISO 19011:2011

AGENDA DE REUNIONES
ELEMENTO/PROCES | RESPONSAB
AUDITOR FECHA HORA | LUGAR
0] LE
Andrea
Botina Instalaci
2017 - 06 —
Inicio de la auditoria Jorge Bogota Nicolés ” 9 am ones
Bogota VANEN
Gabriel Pérez
Andrea
Verificacion de los Botina Instalaci
‘ 2017 - 06 —
enfoques en procesos Jorge Bogota Nicolés ” ones
(mapa de procesos) Bogota VANEN
Gabriel Pérez 9:30
Andrea am
Descripcion del proceso Botina Instalaci
2017 - 06 —
(caracterizacion de los Jorge Bogota Nicolas 4 ones
procesos) Bogota VANEN
Gabriel Pérez
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Andrea
Analisis del flujo grama Botina Instalaci
. 2017-06—- | 11:30
del proceso (gestion de Jorge Bogota Nicolas ” ones
am
los proveedores) Bogota VANEN
Gabriel Pérez
2017 - 06 —
Almuerzo 12:00
14
Andrea
Reconocimiento de los ] )
Botina Instalaci
distintos proveedores 2017 - 06 —
Jorge Bogota Nicolas ones
que manejan en la 14
Bogota VANEN
empresa.
Gabriel Pérez 1:00
Andrea pm
Analisis de los
Botina Instalaci
proveedores mas _ 2017 - 06 —
Jorge Bogota Nicolas ones
participativos del 14
Bogota VANEN
proceso.
Gabriel Pérez
Andrea
Control de capacidad de Botina Instalaci
‘ 2017 - 06 —
respuesta de cada Jorge Bogota Nicolés ” ones
proveedor. Bogota VANEN
Gabriel Pérez 2:00
Andrea pm
Botina Instalaci
Medicion de tiempos y _ 2017 - 06 —
Jorge Bogota Nicoléas ones
movimientos. 14
Bogota VANEN
Gabriel Pérez
Andrea
Identificacion de Instalaci
Botina 2017 - 06 — 3:00
oportunidades de mejora | Jorge Bogota ones
Nicolas 14 pm
para el proceso. VANEN
Bogota
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Gabriel Pérez
Andrea
Botina Instalaci
Propuestas de mejora ) 2017 - 06 —
Nicoléas ones
para el proceso 14
Bogota VANEN
Gabriel Pérez
Andrea
Botina Instalaci
‘ 2017 - 06 — 4:00
Finalizacion de auditoria | Jorge Bogota Nicolés ” ones
pm
Bogota VANEN
Gabriel Pérez
OBSERVACIONES
AUDITOR LIDER (FIRMA) AUDITADO (FIRMA)
NOMBRE: Nicolas Bogota S. NOMBRE: Jorge Eliecer Bogota

- Acta de apertura y cierre

SISTEMA GESTION DE
CALIDAD

VN- SGC-ACT- 002

Version 0.1

VvANEN

Disero e Impresién
ACTA DE APERTURA/CIERRE
AUDITORIA INTERNA DE
CALIDAD

Fecha de elaboracion:
2017-05-29
Fecha de actualizacion:

2017-05-29

Proceso a auditar

Gestion de los proveedores

Responsable

Jorge Bogota

proceso
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Auditor lider: Nicolas Bogota S.
Ciudad y Fecha Bogota —2017/06 /12
Lugar Instalaciones VANEN S.A.S
Hora de inicio: 09:00 am Hora fin: 04:30 pm

Actividades a realizar

1.Presentacion del grupo auditor
2.Alcance de la auditoria
3.0bjetivo de la auditoria
4.Método y procedimientos
5. Hallazgos
6. Evidencias

7. Como se determiné la no conformidad

OBSERVACIONES:

Reunion Reunion

Asistentes

Apertura Cierre

No. Nombres y Apellidos
Cargo Firma Firma
1 Jorge Bogota Gerente
AUDITOR LIDER (FIRMA) AUDITADO (FIRMA)

NOMBRE: Nicolas Bogota S. NOMBRE: Jorge Eliecer Bogota




- Lista de Verificacion
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VA

N

Disefio & Impresion

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA

VN-SGC-FOR-002

Version: 1

Fecha de Elaboracion:

17/05/2017

Fecha de Actualizacion:

17/05/2017

PROCESO /PROYECTO AUDITADO:

Fecha de la auditoria

Origen de la auditoria

Criterio de la auditoria

Programada
Inicio 9 am Izl I:I Calidad Ambiental
o Solicitada
Terminacién 4:30 pm I:I I:I S&SO I:I Legal
|:| Otra
3 Numeral a auditar / Cumple requisito
Item Pregunta Hallazgo Observaciones
Criterio SI NO
(Conoce el proceso de Todos los vinculados
1 6 gestion de los a la empresa conocen X

proveedores?

el proceso.
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Posee su objetivo

¢(El proceso cuenta con

6.2 objetivos para su general y unos X

desarrollo? cuantos especificos

El objetivo es evitar

(Se realizan cambios ‘
afecciones en el

constantes en el proceso _
6.3 proceso debido a X
que afecten su plan de )
_ cambios
accion? ' _
innecesarios.
Buscamos mantener
(El proceso cuenta con los  siempre actualizados
7.1 X
recursos necesarios? los insumos y
materiales de trabajo.
(La persona encargada del Aun no se cuenta con
proceso cuenta con las un estricto sistema de
7.1.2 ) . X
capacidades para el seleccion de
desarrollo de su labor? personal.
La empresa es un
(Cuentan con la
) ) area pequena, pero Esta entre sus
infraestructura necesaria )
7.1.3 cumple con los X planes ampliar el

para la realizacion de la
area de la empresa.

labor?

requisitos de la

norma.
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[ Se tiene en cuenta las
No poseen gran

caracteristicas del o
conocimiento acerca

su sistema de trabajo.

7.1.4
ambiente laboral para este o
de este requisito.
proceso?
‘ o Se debe mejorar
(Se realizan procesos de El seguimiento y
o este aspecto y
seguimiento o control a control de las areas
8 7.1.5 ) generar una
este proceso? ;Con qué es informal e '
. _ frecuencia de
frecuencia? indocumentada.
control.
La empresa no
_ La empresa cuenta
(Es necesario para este cuenta con los
con personal
9 7.2 proceso personal con recursos para .
. o . ., empirico y
titulacién especializada? contratacion de )
. experimentado.
personal titulado.
Trabajan bajo orden
La empresa maneja de pedido, lo que
(Es necesario documentar ~ un debido proceso hace que se realicen
10 7.5
los pasos del proceso? documental debido a pruebas

documentadas y

radicadas.
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(Posee una buena atencién

Es necesaria una
excelente

comunicacion con

Su enfoque de

trabajo esta basado

11 8.2.1 y servicio con sus _ . _
' los clientes para en la satisfaccion
clientes? ) )
satisfacer sus del cliente.
necesidades.
(Se mantiene actualizado .
' Se mantienen al tanto
de los cambios que ) _
de posibles cambios
12 8.2.3 ocurren en los procesos
que afecten el
que lo anteceden y lo
proceso.
suceden?
No se maneja un
(Realiza controles sistema de
13 8.4 estrictos a la realizacion supervision estricto,
de este proceso? el control es
ocasional.
No se maneja un
(Realiza el debido sistema de
14 9.1 seguimiento y control al supervision estricto,
proceso? el control es

ocasional.
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15

(El proceso participa
activamente de las
10.1 _ _
oportunidades de mejora

de la empresa?

Al ser un proceso tan
importante, buscan X

siempre la mejora.

Auditor lider (Firma)

Auditado (Firma)

(Nombre) Nicolas Bogota

(Nombre) Jorge Eliecer Bogota




131

- Informe de auditoria

VANEN

Disefio e Impresion

SISTEMA GESTION CALIDAD VN-SGC-INF-002

Version 0.1

Fecha de elaboracion:
INFORME DE AUDITORIA
2017-05-19

Fecha de actualizacion:

2017 -05-19

Fecha de

auditoria

Objetivo

1. Verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015
en el proceso de abastecimiento y mantenimiento.

2. Determinar la conformidad del sistema de gestion de calidad de acuerdo

con el cumplimiento con los requisitos de las normatividad legal y vigente

3. Identificar oportunidades de mejora en el sistema de gestion de calidad.

Alcance de

auditoria

Aplica al proceso de gestion de los proveedores de la empresa Vanen S.A,
para verificar si la empresa cumple con los requisitos y control de los

proveedores de sus recursos segtin la norma ISO 9001.

Proceso auditado

Gestion de los proveedores

Auditor lider Nicolds Bogota
Auditores Dayan Botina — Gabriel Pérez
Auditados

Jorge Bogoté (Gerente)
(cargos)
Criterios

Norma ISO 9001:2015

Actividades

Dando cumplimiento al plan de auditoria interna se verifico el cumplimiento de los requisitos

ISO 9001:2015 mediante muestras escogidas y ejercicios de trazabilidad en cada uno de los

procesos se verifico el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion, con entrevistas

realizadas a cada persona involucrada en el proceso respectivo a auditar.
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Proceso de produccion: Se verifico cumplimiento del proceso segtn lo requerido por la norma.

Fortalezas

Logramos evidenciar que el proceso se lleva a cabo de forma adecuada y en constante

actualizacion respecto de los otros procesos, a pesar de realizar pocos cambios en este proceso se

tiene la necesidad de la mejora continua.

Descripcion de Hallazgo: Conforme (C); No Conformidad (NC); Observacion (OB);
Oportunidad de Mejora (OP),

Marque con una X segiin corresponda (Insertar tantas filas como sean necesarias)

Requisit

()]

Aspecto a evaluar

Hallazgo

NC

OB

opP

Descripcion

6.2

Objetivos

El proceso identifica adecuadamente
sus objetivos y se adecua conforme

sus metas para cumplirlos.

6.3

Planificacion de

cambios

La empresa se presta para la
realizacion de los cambios
necesarios para la mejora continua

de sus procesos.

7.1.3

Infraestructura

Podemos llegar a la conclusion que
es necesario ampliar el area de

trabajo para este proceso.

7.1.5

Seguimiento y control

Es necesario aplicar un programa de
seguimiento a las tareas que se

llevan a cabo en el proceso

8.2.1

Satisfaccién del

cliente

Su enfoque permite aplicar las
mejoras necesarias que ayuden a
mejorar la atencion y servicio al

cliente.
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Aspectos por mejorar:

AUDITOR LIDER (FIRMA) AUDITADO (FIRMA)

NOMBRE: Nicolis Bogota NOMBRE: Jorge Eliecer Bogota

- Formato de seguimiento

SISTEMA GESTION CALIDAD VN-SGC-FOR-002

Version 0.1

Fecha de elaboracion:
FORMATO DE SEGUIMIENTO Y

\ ) 2017-05-19
VADiseF\o & \mprm EVALUACION
Fecha de actualizacion:
2017 -05-19
PQR’S NC (8] op | .| AC ]
Codigo NC-002
Responsable de
.. Jorge Bogota
seguimiento

o El proceso de gestion de proveedores no posee con el seguimiento y
Descripcion ) ) ) )
control necesario para asegurar la entera satisfaccion de los clientes.

o Debido a la falta de atencion en areas que funcionan correctamente pero
Analisis de causas ) o ) )
que no llegan al optimo servicio, no ven la necesidad de aplicar este
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seguimiento. L.o que nos brinda la oportunidad de mejorar el servicio

por medio de la aplicacion de indicadores de control y seguimiento.

Plan de accion

Actividad Responsable Fecha
Capacitacion para el personal
de gestion de proveedores. Amparo Sanchez 20:06-2017
Establecer formatos de
control y seguimiento para el Jorge Bogota, Amparo Sanchez 23-06-2017
proceso.
Analizar los resultados de la
aplicacion del seguimiento Jorge Bogota 25-06-2017

sobre el area de trabajo.

Por medio del anélisis de resultados se generaran las directrices necesarias

Seguimiento
para mejorar y optimizar el proceso.
AUDITOR LIDER (FIRMA) AUDITADO (FIRMA)
NOMBRE: Nicolas Bogota NOMBRE: Jorge Eliecer Bogota

- Formato de evaluacion de auditoria

SISTEMA GESTION CALIDAD VN-SGC-FOR-002

Version 0.1

Fecha de elaboracion:

EVALUACION DE AUDITORES 2017-05-19

VANEN

Dissfio e Impresion

INTERNOS Fecha de actualizacion:
2017 -05-19
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Apreciado auditado: Con el propésito de mejorar el programa de auditorias internas y el
desempefio de los auditores internos, se solicita amablemente diligenciar el presente formato
para cada uno de los integrantes del equipo auditor. Sus aportes son muy importantes para

fortalecer el Sistema de Gestion de la Calidad

Nombre del auditor Nicolas Bogota Sédnchez
Proceso auditado Gestidn de los proveedores
Fecha de la
26-06-2017
evaluacion:

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

marcando con una X, donde:

6: Totalmente de acuerdo 4: Medianamente de acuerdo 2: En desacuerdo
3: Medianamente en
5: De acuerdo 1: Totalmente en desacuerdo
desacuerdo
No Afirmaciones 6 5 4 3 2 1
’ El auditor demostré conocimiento del proceso
X
auditado.

El auditor demostré conocimiento sobre los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 y
capacidad de evaluar su aplicacion en la

organizacion.

El auditor se mantuvo dentro del alcance de la

auditoria.

El auditor propici6é un ambiente académico y

amistoso durante la entrevista.

La actuacion del auditor permitié la sustentacion
de la dindmica del proceso estimulando al
auditado a que sea €l quien hable la mayor parte

del tiempo.

6 El auditor aport6 al mejoramiento del proceso

retroalimentando sobre aspectos positivos y
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motivando la formulacion de acciones de

mejoramiento.

El informe de auditoria fue claro, coherente,

consistente y fundamentado en la evidencia.

Observaciones o comentarios sobre el desempeiio del auditor interno:
El auditor posee el conocimiento, pero se le dificulta exponer eficazmente sus ideas.

Cumple con el objetivo de su trabajo, pero le falta iniciativa en la participacién de decisiones.

Observaciones o sugerencias sobre el proceso de auditoria interna: El proceso fue muy
productivo para la empresa y para nuestros empleados. Nos brind6 un conocimiento mas amplio

sobre los distintos métodos para mejorar nuestro desempefio como prestadores de servicios.

Nombre del evaluador Jorge Bogota
Cargo Gerente
Elaborado por Revisado por
Cargo Jefe de calidad
Nombre

Fecha 19/05/17
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- Proceso de gestion de la calidad
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) :DE DONDE
PASO DESCRIPCION ASPECTOS
SALE?
Objetivos
estratégicos:
Mejorar

Identificar los objetivos
a partir de los
resultados obtenidos de
las auditorias internas y
externas, desempeino de
los procesos y
conformidad del
producto a través del
sistema de gestion de

calidad.

Se identifican a través
de las no
conformidades de los
procesos y productos
halladas en las
auditorias externas e

internas.

Resultados de las
auditorias internas y

externas.

Desempefio de los
procesos y
conformidad del

producto.

Sistema de gestion de

continuamente la
efectividad de los
procesos y/o

productos.
Reducir al maximo
las no conformidades

encontradas.

Incrementar los

Identificar los factores

criticos de éxito.

Aspectos que
permiten alcanzar los
objetivos teniendo en

cuenta la eficacia,
eficiencia y

efectividad.

la calidad. )
niveles de
satisfaccion de las
partes interesadas.
e Misién
L Factores criticos de
e Vision

e Politicas
empresariales
e Sistemas de
gestion de la
calidad
e Otros sistemas de

gestion.

éxito:

Mejora continua.

Efectividad de los

Pprocesos.

Calidad total.
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Satisfaccion de las

partes interesadas.

Se identifica el

indicador que permita

Nombre del
indicador:
Capacitaciones
realizadas

semestralmente en la

Indicador que permite
medir la eficiencia de

las capacitaciones

Establecer indicadores o compaiiia .
hacer seguimiento y realizadas por la
para factores criticos de o
medicion al factor compaiiia a todo el
éxito. ‘ ) Formula: ‘
critico de éxito del o personal con el fin de
Capacitaciones .
proceso ) reducir las no
realizadas en el mes / .
o conformidades.
Capacitaciones
planeadas para el
mes*100
Rango minimo:
Establecer la meta y los 80%
Meta: Meta planteada para
rangos de gestion del
90% cada semestre.
indicador. Rango maximo:
85%
Fuente:
. ) Tendencia:
Planeacion estratégica )
Creciente.
. » Responsable:
Disefiar la medicion. Gestion '
o ] Periodicidad de Jorge Eliecer Bogota
administrativa y
calculo:

financiera

Semestral.
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Mensual.

Gestion Humana.

Frecuencia de datos:

Determinar y asignar

recursos.

Recursos humanos:
Duefios de cada
proceso y
responsables de cada

sistema de gestion.

Recursos fisicos:
Infraestructura
General de la

organizacion.

Recursos
tecnologicos:

Computador.

Probar, medir y ajustar
los indicadores de

gestion.

Una vez se pueda hacer uso del indicador se realiza un anélisis sobre

su aplicabilidad y su utilidad en consecucion del objetivo del proceso.

Estandarizar y

formalizar.

Una vez concluido el andlisis de la aplicabilidad y utilidad del

indicador se formaliza para su implementacion.

Mantener y mejorar

continuamente.

Periddicamente se hara una revision de la aplicabilidad del indicador

para determinar posibles cambios en el proceso.

- Proceso de diseno

PASOS

DESCRIPCION

.DE DONDE SALE?

ASPECTOS

Identificar los
objetivos a partir de
los resultados
obtenidos de la
retroalimentacion
del cliente y
conformidad del
producto a través de

las PQR.

Se identifican a
través de las fallas
encontradas por la

PQR de los

clientes.

Resultados de las PQR

Desempeio de los
procesos y conformidad

del producto.

Objetivos estratégicos:
Mejorar continuamente la
eficacia de los disefos de

los productos expuestos

por los clientes.

Disminucion de las
devoluciones de los

disefios.
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Incrementar los niveles de
satisfaccion de las partes

interesadas.

Identificar los

factores criticos de

Aspectos que
permiten alcanzar
los objetivos

teniendo en cuenta

e Misién
e Visién

e Politicas
empresariales

e Necesidades y

Factores criticos de
éxito:

Mejora continua.

Eficacia de los disefios.

éxito. la eficacia, Efectividad de los
L expectativas del
eficiencia y procesos.
o cliente.
efectividad.
Satisfaccion de las partes
interesadas
Nombre del indicador:
S Porcentaje de
Se identifica el ‘ )
o devoluciones de disefios . .
indicador que ' Indicador que permite
Establecer entregados al cliente

indicadores para
factores criticos de

éxito.

permita hacer
seguimiento y
medicidn al factor

critico de éxito del

Formula:
Total de devoluciones

en el mes / Disefios

medir la eficacia de los
disefos y la cantidad de
devoluciones por parte del

cliente.

proceso .
realizados en el mes
*100
Establecer la meta y Rango minimo:
Meta: Meta planteada para cada
los rangos de gestion 15%
10% semestre.

del indicador.
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Rango maximo:
5%
Fuente:
Proceso de
Produccién
Gestidon humana
Tendencia:
_ Decreciente.
Gestion
o ) Responsable:
Disenar la medicion. administrativa y )
] ) Periodicidad de Jorge Eliecer Bogota
financiera
calculo:
Semestral.
Proceso de ventas
Frecuencia de
datos:
Mensual.
Recursos
humanos:
Duefios de cada Recursos fisicos:
Determinar y Recursos tecnologicos:
proceso y Infraestructura General
asignar recursos. o Computador.
responsables de de la organizacidn.
cada sistema de
gestion.
Probar, medir y
ajustar los Una vez se pueda hacer uso del indicador se realiza un analisis sobre su
indicadores de aplicabilidad y su utilidad en consecucion del objetivo del proceso.
gestion.
Estandarizar y Una vez concluido el anélisis de la aplicabilidad y utilidad del indicador se
formalizar. formaliza para su implementacidn.
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Mantener y mejorar

continuamente.

Periddicamente se hara una revision de la aplicabilidad del indicador para

determinar posibles cambios en el proceso.

- Proceso de produccion

PASOS

DESCRIPCION

.DE DONDE SALE?

ASPECTOS

Identificar los
objetivos a partir de
los resultados
obtenidos de las
auditorias internas y

desempeiio de los

Se identifican a
través de las fallas
encontradas en las

auditorias internas y
desempefio de los

procesos sobre el

Resultados de la

auditoria interna.

Desempefio de los
procesos y

conformidad del

Objetivos estratégicos:

Mejorar continuamente

la eficiencia del proceso

de produccion con el fin
de disminuir los

desperdicios.

procesos a través del o producto. _
desperdicio de Incrementar los niveles
proceso de o ) )
materia prima. _ de satisfaccion de las
produccion. Inventarios. )
partes interesadas.
Factores criticos de
éxito:
L Mejora continua.
Aspectos que e Mision
permiten alcanzar e Vision

Identificar los factores

criticos de éxito.

los objetivos
teniendo en cuenta la
eficacia, eficiencia y

efectividad.

e Politicas
empresariales

e Inventarios

Eficiencia del proceso.

Reduccidén materia

prima.

Satisfaccion de las

partes interesadas.

Establecer indicadores
para factores criticos

de éxito.

Se identifica el
indicador que

permita hacer

Nombre del

indicador:

Indicador que permite
medir la eficiencia del

proceso de produccién
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seguimiento y
medicién al factor

critico de éxito del

Porcentaje de residuos

de produccion

con el fin de disminuir
el desperdicio de

materia prima.

proceso Formula:
Total de residuo /
Total estimado de
residuo *100
Rango minimo:
Establecer la meta y 50%
Meta: Meta planteada para
los rangos de gestion ]
70% cada trimestre.
del indicador. Rango maximo:
65%
Fuente:
Disefio
Gestion
administrativa y
financiera
Tendencia:
. Decreciente.
Gestion Humana
Responsable:
Diseiiar la medicion.
Periodicidad de Bryan Robles
Gestion de
calculo:
proveedores .
Trimestral.

Proceso de ventas

Frecuencia de
datos:

Mensual.

Determinar y asignar

recursos.

Recursos humanos:

Recursos fisicos:

Recursos tecnolégicos:

Computador.
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Duefios de cada
proceso y
responsables de cada

sistema de gestion.

Infraestructura
General de la

organizacion.

Probar, medir y
ajustar los indicadores

de gestion.

Una vez se pueda hacer uso del indicador se realiza un andlisis sobre su

aplicabilidad y su utilidad en consecucion del objetivo del proceso.

Estandarizar y

formalizar.

Una vez concluido el andlisis de la aplicabilidad y utilidad del indicador

se formaliza para su implementacion.

Mantener y mejorar

continuamente.

Periddicamente se hara una revision de la aplicabilidad del indicador

para determinar posibles cambios en el proceso.

- Proceso de gestion administrativa y financiera

PASO

DESCRIPCION

.DE DONDE SALE?

ASPECTOS

Identificar los
objetivos a partir de
los resultados
obtenidos de los
flujos de efectivo a
través de los estados
financieros de la

empresa.

Se identifican a
través del analisis de
los flujos de

efectivo.

Resultados de los
anélisis de los flujos

de efectivo.

Objetivos estratégicos:
Mejorar continuamente la
eficiencia de la rotacién

de activos de la compaiiia.

Incrementar los niveles de
satisfaccion de las partes

interesadas.

Identificar los
factores criticos de

éxito.

Aspectos que
permiten alcanzar
los objetivos
teniendo en cuenta la
eficacia, eficiencia y

efectividad.

e Misién
e Visién
e Politicas
empresariales
e Estados
financieros

e Fluyjos de efectivo

Factores criticos de
éxito:

Mejora continua.

Rotacion de activos.
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Satisfaccion de las partes

interesadas.

Establecer
indicadores para

factores criticos de

Se identifica el
indicador que
permita hacer
seguimiento y

medicidn al factor

Nombre del
indicador:
Disponibilidad de

flujo de efectivo

Formula:

Indicador que permite
medir la eficiencia del
flujo de efectivo por

medio de la rotacion de

éxito. Flujo de efectivo del
critico de éxito del activos.
periodo / Flujo de
proceso _
efectivo esperado en
el periodo *100
Rango minimo:
Establecer la meta y 50%
Meta: Meta planteada para cada
los rangos de gestion
70% afio.
del indicador. Rango maximo:
65%
Fuente:
Planeacion
estratégica
) Tendencia: Creciente.
Gestion humana
Responsable:

Diseniar la medicion.

Gestion de la

calidad.

Frecuencia de
datos:

Mensual.

Periodicidad de
calculo:

Anual.

Jorge Eliecer Bogota
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Recursos humanos: }
B Recursos fisicos:
Dueinos de cada

Determinar y Infraestructura Recursos tecnoldgicos:
proceso y
asignar recursos. General de la Computador.
responsables de cada o
‘ ‘ organizacion.
sistema de gestion.
Probar, medir y
ajustar los Una vez se pueda hacer uso del indicador se realiza un andlisis sobre su
indicadores de aplicabilidad y su utilidad en consecucion del objetivo del proceso.
gestion.
Estandarizar y Una vez concluido el analisis de la aplicabilidad y utilidad del indicador se
formalizar. formaliza para su implementacion.

Mantener y mejorar | Periddicamente se hard una revision de la aplicabilidad del indicador para

continuamente. determinar posibles cambios en el proceso.
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e Anexo 7. Fichas de indicadores.

Diseno e Impresion

VN-FTI-SGC-002

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version 0.1

Fecha de creacion del

indicador

11 de Agosto de 2017

Nombre proceso

: : Tipo :
Gestidn de la calidad Estratégico

proceso

Objetivo de proceso

Mantener un Sistema Integrado de Gestion de la Calidad que
mejore permanentemente la eficacia, eficiencia y efectividad en la
prestacion del servicio y la satisfaccion de las necesidades de las

partes de interés.

Procesos que suministran
informacion y datos al

indicador

Planeacion estratégica
Gestion administrativa y financiera

Gestiéon Humana

Responsable de calcular

Jorge Eliecer Bogota

Responsable de analizar

Jorge Eliecer Bogota

Nombre del indicador

Capacitaciones realizadas semestralmente en la compafiia

Objetivo o descripcion del

indicador

Aumentar las capacitaciones sobre el sistema de gestion de calidad

Tipo de indicador

Eficiencia Meta 90%

Rango de aceptacion de

gestion

80% - 100%

Formula para calcular el

indicador

Capacitaciones realizadas en el mes / Capacitaciones planeadas

para el mes*100

Frecuencia recoleccion

Mensual Frecuencia revision Semestral
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Informacion para el analisis

Meta del Valor

periodo | numerador

Valor

denominador

Resultado

Cumplimiento

Analisis y

observaciones

=N

Diseno e Impresion

VN-FTI-SGC-003

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version 0.1

Fecha de creacion del

indicador

11 de agosto de 2017

Nombre proceso

Disefio

Tipo

proceso

Misional

Objetivo de proceso

Desarrollar un conjunto de ideas graficas a partir de las

necesidades suministradas por el cliente para su satisfaccion.

Procesos que suministran
informacion y datos al

indicador

Gestidn administrativa y financiera

Proceso de Produccion

Gestion humana

Proceso de ventas

Responsable de calcular

Jorge Eliecer Bogota

Responsable de analizar

Jorge Eliecer Bogota

Nombre del indicador

Porcentaje de devoluciones de disefios entregados al cliente

Objetivo o descripcion del

Disminuir las devoluciones de disefios por parte del cliente

indicador
Tipo de indicador Eficacia Meta 10%
Rango de aceptacion de
5% - 10%

gestion
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Férmula para calcular el

indicador

Total de devoluciones en el mes / Disefios realizados en el mes *

100

Frecuencia recoleccion

Mensual Frecuencia revision Semestral

Informacion para el analisis

Meta del Valor

periodo | numerador

Valor Analisis y
Resultado | Cumplimiento

denominador observaciones

N

Diseno e Impresién

VN-FTI-SGC-004

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version 0.1

Fecha de creacion del

indicador

11 de agosto de 2017

Nombre proceso

Tipo
Produccion Misional

proceso

Objetivo de proceso

Desarrollar todas las actividades relacionadas con la
transformacion de la materia prima hasta obtener un producto

final.

Procesos que suministran
informacion y datos al

indicador

Disefio
Gestidn administrativa y financiera
Gestion Humana
Gestidn de proveedores

Proceso de ventas

Responsable de calcular

Bryan Robles

Responsable de analizar

Bryan Robles
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Nombre del indicador

Porcentaje de residuos de produccion

Objetivo o descripcion del

indicador

Disminuir el desperdicio de materia prima a la hora de la

produccion

Tipo de indicador

Eficiencia

Meta

20%

Rango de aceptacion de

gestion

15% - 25%

Férmula para calcular el

indicador

Total de residuo / Total de materia prima utilizada* 100

Frecuencia recoleccion

Trimestral

Frecuencia revision

Trimestral

Informacion para el analisis

Meta del Valor Valor Analisis y
N Resultado | Cumplimiento
periodo | numerador | denominador observaciones
VN-FTI-SGC-005

N

Diseno e Impresion

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version 0.1

Fecha de creacion del

indicador

11 de agosto de 2017

Nombre proceso

Gestion administrativa y

financiera

Tipo proceso

Apoyo

Objetivo de proceso

Gestionar y administrar eficientemente la utilizacién de los

recursos financieros de la empresa, a fin de apoyar el correcto

desarrollo de los procesos de la organizacion
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Procesos que suministran
informacion y datos al

indicador

Planeacion estratégica
Gestion humana

Gestion de la calidad

Responsable de calcular

Jorge Eliecer Bogota

Responsable de analizar

Jorge Eliecer Bogota

Nombre del indicador

Disponibilidad de flujo de efectivo

Objetivo o descripcion del

indicador

Incrementar el flujo de efectivo con el que cuenta la organizacién

Tipo de indicador

Eficiencia Meta 70%

Rango de aceptacion de

gestion

60% - 80%

Foérmula para calcular el

indicador

Flujo de efectivo del periodo / Flujo de efectivo esperado en el

periodo

Frecuencia recoleccion

Anual Frecuencia revision Anual

Informacion para el analisis

Meta del Valor

periodo | numerador

Valor Analisis y
Resultado | Cumplimiento
denominador observaciones




e Anexo 8. Tablero de indicadores.

152

en la compaiiia

planeadas para

financiera

Factor critico de Nombre del Frecuencia Fuente de
Proceso Tipo Formula Meta | Tendencia Responsable
éxito indicador de datos informacién
Mejora continua.
Gestién
Planes
Eficacia de los g administrativa y
I~y Porcentaje de cumplidos para ] )
procesos. 5 o ‘ financiera
8 cumplimiento o) el periodo /
o o Jorge Eliecer
= de planes = Planes 100% | Creciente Anual
Efectividad de los 3 é Gestion Humana Bogot4
g planteados para ) proyectados
., o
planes de accidn. o
@, el periodo para el
8 Gestidn de la
periodo*100
Satisfaccion de las calidad
partes interesadas
Mejora continua.
Planeacion
Capacitaciones estratégica
Efectividad de los Q
2 Capacitaciones realizadas en
procesos. o _ e 5 ‘
o realizadas = el mes / ‘ Gestion Jorge Eliecer
o = o 90% | Creciente | Semestral S
) semestralmente = | Capacitaciones administrativa y Bogota
Calidad total. o 3
=
o
o

Satisfaccion de las

partes interesadas.

el mes*100

Gestion Humana
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Mejora continua.

Proceso de

Producciéon

Eficacia de los ' Total de
' Porcentaje de _ .
disefios. devoluci q devoluciones Gestion humana
evoluciones de
) ‘ o en el mes / ) Jorge Eliecer
o 2 disefos Q ‘ 10% | Decreciente | Semestral .
Efectividad de los =t dos al Q. Disefios Gestion Bogota
entregados a ®
procesos. i realizados en administrativa y
cliente
el mes * 100 financiera
Satisfaccion de las
partes interesadas Proceso de ventas
Disefio
Mejora continua.
Gestion
Eficiencia del administrativa y
Total de , .
proceso. ' ‘ inanciera
. Porcentaje de m | residuo / Total
g . = . . . Bryan
. _ = residuos de = de materia 20% | Decreciente | Trimestral _
Reduccién materia 3. ‘ = ‘ Gestion Humana Robles
prima o produccion =" prima
' utilizada*100

Satisfaccidn de las

partes interesadas.
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Mejora continua.

Rotacion de

activos.

Satisfaccion de las

partes interesadas.
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Disponibilidad
de flujo de

efectivo

RIOUATOL

Flujo de
efectivo del
periodo / Flujo
de efectivo

esperado en el

periodo*100

70%

Creciente

Anual

Planeacion

estratégica

Gestion humana

Gestion de la

calidad

Jorge Eliecer

Bogota




155

e Anexo 9. Hoja de indicador archivo VANEN S.A.S.

Hoja metodoldgica del indicador

Nombre del indicador: Capacitaciones realizadas semestralmente en la compaiia

Proceso que mide la eficacia en la realizacién de las capacitaciones planeadas

Tipo de indicador:

Eficacia

Dependencia:

Recursos Humanos

Proceso:

Capacitaciones

Objetivo del indicador:

Permite medir el nivel de cumplimiento del programa de capacitaciones

Unidad de medida:

Porcentaje

Variables del indicador:

Total capacitaciones realizadas en el mes

Total capacitaciones planeadas para el mes

Férmula para el Calculo:

Cumplimiento de capacitaciones = Total Capacitaciones a mes / Total Capacitaciones planeadas * 100

Fuente de los datos:

Informes de cumplimiento

Frecuencia de recopilacion de los datos:

Mensual

Responsable de recopilar la informacion:

Funcionarios de recursos humanos

Periodicidad: Anual

Responsable del analisis del indicador:
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Jefe de recursos humanos

Niveles de medicion del indicador:

Meta: 90%

R0j0:80%
Amarillo:85%
Verde:90%
Cumplimient
N | Meta del periodo | Resultado Analisis y observaciones
0
No se cumplié con el programa de capacitaciones
1 90% 50% 55%
por falta de presupuesto
No se cumpli6 con el programa de capacitaciones
2 90% 50% 55%

por falta de tiempo
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e Anexo 10. Hoja de indicador archivo VANEN S.A.S.

Hoja metodoldgica del indicador

Nombre del indicador: % de satisfaccion del cliente

Proceso que mide la eficacia de la prestacion del servicio

Tipo de indicador:

Eficacia

Dependencia:

Servicio al cliente

Proceso:

Objetivo del indicador:

Permite medir el nivel de satisfaccion

de los clientes

Unidad de medida:

Porcentaje

Variables del indicador:

Total devoluciones de productos

Total clientes atendidos

Férmula para el Calculo:

Satisfaccion del cliente = Total devoluciones / Total clientes atendidos * 100

Fuente de los datos:

Informes de servicios brindados

Frecuencia de recopilacion de los datos:

Semestral

Responsable de recopilar la informacion:

Funcionarios de servicio al cliente

Periodicidad: Anual




158

Responsable del analisis del indicador:

Subdirector de servicio al cliente

Niveles de medicion del indicador:

Meta: 90
Ro0j0:80
Amarillo:85
Verde:90

N | Meta del periodo | Resultado | Cumplimiento Andlisis y observaciones

Los requerimientos del cliente no estan siendo
1 90% 70% T7%
comunicados de manera efectiva
Los disefiadores no estan satisfaciendo los
2 90% 60% 66%
requerimientos del cliente




