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Resumen

El presente proyecto desarrolla la propuesta para la implementacion de un sistema de gestion de
calidad en la empresa Zapcol, teniendo en cuenta los lineamientos generales de la norma ISO
9001:2015 y que permitan a la organizacidon: mejor desempeilo en sus procesos productivos,
asegurar calidad en los productos manufacturados, optimizar inventarios, generar satisfaccion del
cliente, tranquilidad y confianza en los empleados, entre otros aspectos.

Después de revisar la informacion disponible y evaluar la situacion interna de la empresa, se
evidencio la necesidad de implementar un sistema integrado de gestion de calidad aplicable a todos
los procesos de la empresa. Se espera que, mediante la documentacion de la informacion para
cumplir la norma de calidad, el desarrollo de un plan de gestion de riesgos y herramientas de control
se garantice que los clientes obtengan productos y servicios consistentes y de buena calidad lo que
a su vez brinde beneficios comerciales, continuidad y rentabilidad del negocio y condiciones
laborales que generen confianza y tranquilidad a sus empleados.

Palabras clave: Calidad, logistica, inspeccion de calidad, procesos, eficiencia.
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Introduccion

En un mundo en el cual priman los procesos productivos de alto desempefio y productos y
servicios de calidad, las pequefias, medianas y grandes empresas se enfrentan al reto de promover
actividades organizacionales de gestion de conocimientos, optimizacion de procesos, mejoras €
innovacion de tecnologias.

Zapcol, es una empresa colombiana bajo la figura de persona natural, dedicada a la fabricacion,
comercializacion y distribucion de calzado deportivo predominantemente femenino (damas y
ninas) y en menor medida para caballeros. Aunque se desarrolla de forma adecuada en el mercado,
no cuenta con un sistema integrado, organizado y documentado, por lo cual, y mediante el presente
proyecto se pretenden establecer las bases documentadas que ayuden a la empresa a mejorar y
optimizar los procesos de: adquisicion de insumos, manejo de materiales, programas de
manufactura, distribuciéon y mercadeo, a través de un sistema de gestion de calidad basado en la

norma ISO 9001:2015.
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1 Problema de investigacion

1.1 Descripcion del problema

La empresa Zapcol E.U es una empresa pequeia, conformada por pocos trabajadores y fundada

gracias al trabajo y empeio de sus inversionistas, sin embargo, Zapcol ha funcionado de forma

empirica es decir, en funcion de suplir necesidades de la maquila, pago de servicios (nomina,

arriendo y servicios) y venta; aunque Zapcol tiene continuidad en el negocio de forma aceptable,

con ventas que generan ingresos sustentables para sus procesos de manufactura y ganancias, se ha

evidenciado que no cuenta con un sistema de gestion para sus procesos que aseguren la calidad de

sus productos. Sumado a esto, se comprueba la ausencia de un modelo organizacional que lidere

los diferentes focos de trabajo.

A continuacion, se detallan los efectos causados por las falencias indicadas anteriormente (se

utiliza la evaluacion mediante las SMs):

Me¢étodo: No se cuenta con procedimientos de manufactura para los articulos que
permitan producciones eficientes y estandarizadas. Ademaés, no se manejan inventarios
que faciliten establecer ingresos y salidas reales de materias primas e insumos. También
se evidencia que no se establecen programas de produccion basados en requerimientos
de cliente, generando manufacturas desproporcionadas y mayores gastos de produccion
por costos de hora/empleado.

Mano de obra: No se cuenta con un plan de entrenamiento al personal involucrado en
sus funciones.

Material: No se cuenta con disefios 0 modelos de productos, que indiquen las cantidades
requeridas de materias primas e insumos para la elaboracion del producto, lo cual genera
mayores desperdicios y perdidas en la rentabilidad de la manufactura.

Magquina: No se cuenta con programas de mantenimiento preventivos de las maquinas
que eviten posibles paradas o retrasos en los procesos de maquila.

Medio ambiente: No se cuenta con programas de ahorro en agua, luz, residuos que
permitan contribuir y controlar los desperdicios y gastos generados de las labores

productivas.
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1.2 Arbol del problema

Deficiente estructura organizacional }
y administrativa en el manejo de Falta de' ’cor}trol en el uso de insumos.
] Ty TS Planeacion ineficiente de los procesos
procesos e insumos adquiridos. de manufactura.
Falta de inventarios de insumos. Sobrecosto
Perdida de insumos

Desorganizacion en proceso logistica Desorganizacion en el proceso de
(compras) manufactura

\ /

Zapcol tiene procesos de compra y administracion de insumos y
procesos, sin los controles adecuados

. N

Ausencia de un sistema de gestion de No se evidencia una estructura
calidad organizacional definida

Figura 1. Arbol de problemas desarrollado para el anélisis de la situacion de Zapcol. Autoria propia
(2021).

1.3 Formulacion del problema

(Como mejorar los procesos administrativos y producticos en Zapcol mediante la

implementacion de un sistema de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015?
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2 Objetivos

2.1 Objetivo general

Desarrollar una propuesta para el disefio del sistema de gestion de calidad de Zapcol bajo la

norma ISO 9001:2015.

2.2 Objetivos especificos

Desarrollar la planificacion estratégica de la calidad para la empresa Zapcol basado en
el estandar de calidad ISO 9001:2015 que permita la implementacion de un adecuado
sistema de calidad.

Estructurar la matriz de gestion de riesgos bajo la norma ISO 31000:2018, que permita
identificar, valorar y estructurar situaciones que pongan el riesgo la produccion y la
calidad del producto.

Realizar el diagndstico del sistema EFQM con el fin de proponer una propuesta de
mejora al SGC

Definir la gestion por procesos del SGC con el fin de estructurar el mapa de procesos de
la entidad, las caracterizaciones, el sistema de control e indicadores.

Establecer el plan y programa de auditorias del SGC con base en el estindar NTC
ISO19011:2018

Proponer un plan de mejora fundamentado en la ISO 9004:2018 con el fin de lograr el

éxito sostenido.
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3 Justificacion

Los sistemas de gestion de calidad actualmente son una base fundamental para el desarrollo
sostenible y organizacional de una empresa que involucra el disefio de los productos, la adecuada
seleccion y calificacion de los proveedores y las operaciones de adquisicion, recepcion y
almacenamiento de materias primas (insumos), materiales, productos y suministros de produccion,
asi como aquellas relacionadas con: fabricacion, empaque, almacenamiento y control de calidad o
revision.

“Garantia de la calidad” es un concepto muy amplio que abarca todos los aspectos que individual
o colectivamente influyen en la calidad del producto. Por lo tanto, puede considerarse como el
conjunto de medidas adoptadas con el fin de asegurar que el producto final, calzado deportivo para
dama cumpla con las expectativas del usuario. M. Juran (1993).

Por ello, el modelo de referencia ISO 9001 es empleado para establecer los criterios para
elaborar e implementar un sistema de gestion de la calidad. Esta norma de referencia se puede
desarrollar en cualquier organizacion, independiente de su actividad. De hecho, hay més de un
millon de empresas y organizaciones en mas de 190 paises certificadas con ISO 9001:2015 para el
afio 2019 de acuerdo con la encuesta ISO de Certificaciones Estandar de Sistemas de Gestion. En
el pais se han otorgado un total 10463 certificaciones; esta norma se encuentra basada en una serie
de principios de gestion de la calidad que incluyen un fuerte enfoque en el cliente, la motivacion,
la verificacion de la alta direccion, el enfoque de procesos, la gestion de riesgo y la mejora continua;
permitiendo que con su implementacion Zapcol garantice que los clientes obtengan productos y
servicios consistentes y de buena calidad.

En Colombia, segun la Politica Nacional de Desarrollo, documento del Consejo Nacional de
Politica Economica y Social (CONPES), establece varios lineamientos para la productividad,
recomendaciones realizadas por el CONPES 3446 que comprenden cinco (5) ejes principales:

1. Ajuste institucional: Consiste en actualizar el marco normativo existente, a fin de hacerlo
mas acorde con la realidad nacional en los temas relacionados con la calidad.

2. Reglamentos técnicos: Para la elaboracion e implementacion de los reglamentos técnicos
para el cumplimiento de los objetivos.

3. Normalizaciéon: Para la orientacion de las normas nacionales a parametros

internacionales y el reconocimiento multilateral de sus actividades.
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4. Acreditacion: El Consejo Nacional de Politica Econdémica y Social recomienda la
creacion de una entidad definida en materia de acreditacion con reconocimiento
internacional.

5. Metrologia: La capacidad para verificar la calidad de los productos que se producen y
comercializan’

Es asi, que, para su control y vigilancia, y basado en el documento CONPES 3446 se crea un
Subsistema Nacional de la Calidad — SICAL apoyado por el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo este subsistema un arreglo de varias entidades que conforman la infraestructura de la
Calidad en Colombia. Desde los ambitos publico y privado lideran actividades y politicas en
materia de normalizacion, reglamentacion técnica, acreditacion, evaluacion de la conformidad,
metrologia y vigilancia y control.

El Subsistema Nacional de la Calidad est4 organizado y se rige de acuerdo a las definiciones
contenidas en el Decreto 1595 de 2015. “Alli se dictan disposiciones generales y otras especificas
en ambitos como normalizacidén, reglamentacion técnica, acreditacion, evaluacion de la
conformidad, metrologia cientifica, industrial y legal, supervision y control y contacto y
notificacion en temas como Obstaculos Técnicos al Comercio y Medidas Sanitarias y Fitosanitaria”

SICAL se encuentra conformado por las entidades que cumplen funciones metroldgicas y de
acreditacion como la SIC, IDEAM, INVIMA, ICA, INS. Y ademas se encuentra adscrito el
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -ICONTEC como Organismo Nacional
de Normalizacion este instituto esta relacionado como lo menciona el documento CONPES con el
Servicio de Normalizacion, el ICONTEC es asesor del Gobierno Nacional de acuerdo con los
Decretos 767 de 1964 y 2416 de 1971 y fue reconocido por el Gobierno Colombiano como
Organismo Nacional de Normalizacién mediante el Decreto 1595 de 2015 y por otros decretos
preliminares.

En este campo, la mision del ICONTEC es promover, desarrollar y guiar la aplicacion de
Normas Técnicas Colombianas y demds documentos normativos para la obtencion de una
economia Optima de conjunto, el mejoramiento de la calidad y facilitar las relaciones cliente-
proveedor a nivel empresarial, nacional o internacional. E1 ICONTEC ha desarrollado normas que

permiten establecer los requisitos minimos que debe cumplir el calzado casual NTC 2038 y la
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NTC-ISO 28591, procedimientos de muestreo para inspeccion por atributos son planes de muestreo
determinados por el nivel aceptable de calidad NAC para inspeccion lote a lote de la produccion.

La norma NTC 2038 aplica al calzado de calle que incluye aquellos productos que seran
empleados para el desarrollo de actividades normales y cotidianas, sin embargo, no se aplica a
calzado de seguridad, deportivo de alto desempefio, militar sin embargo este documento sirve como
guia para la gestion de procesos de la compaiia y la NTC-ISO 2859 si permite controlar el proceso
de muestreo para la verificacion de atributos de calidad en la revision de producto.

Por lo anterior Zapcol, adopta lo expuesto en este documento empleando todos los recursos
necesarios con el fin de lograr metas a mediano plazo la implementacion de un sistema de gestion
de calidad relacionando a las normas ISO 9001:2015 — ICONTEC - ISO 2859 y como meta a largo
plazo la certificacion en la norma ISO 9001:2015 y asi adquirir beneficios como la satisfaccion
del cliente, la mejora de los procesos, toma de decisiones y promover la participacion de la alta
direccion y empleados, ademas, de lograr la reactivacion y crecimiento comercial de Zapcol, acorde
al DANE, la produccion y ventas reales del sector de calzado en el afo 2019, registraron
variaciones de -6,9% y -2,7% respectivamente. En cuanto al empleo, registrd una caida de 7,7%.
Este descenso de las variables fundamentales se debe principalmente a la caida de la demanda
interna, a la disminucion de los pedidos de grandes superficies y tiendas especializadas, a las
exportaciones a la baja y a las menores proyecciones de ventas esperadas. Por tanto, es muy
importante tener un sistema de innovacion, mercadeo y un sistema de gestion de calidad solido que
establezca el reconocimiento de marca en los usuarios por su calidad, permanencia y crecimiento

en el mercado.
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4 Marco referencial
4.1 Antecedentes de la investigacion

Toda entidad publica o privada, que se encuentre comprometida con asegurar procesos o
servicios que generen satisfaccion en sus clientes y brinde confianza a sus proveedores e inversores,
se ve en la obligacion de implementar un sistema de gestion de calidad (SGC). Por lo cual cada vez
es mas comun observar empresas en busqueda de la implementacion y/o fortalecimiento de este.
La industria del calzado no se encuentra exenta de esta necesidad, por lo cual se realizo revision
documental que permitiera evaluar y referenciar procesos de implementacion de SGC, como los
descritos a continuacion:

Alvarez, K. (2019) en su trabajo “Propuesta para la mejora de la productividad en la empresa
de calzado Contquin Sport” expone las dificultades presentadas en una empresa de calzado por la
falta de un SGC. Se evidencian problemas asociados a la falta de eficiencia en los procesos
productivos, la ausencia de programas de mantenimiento preventivo para los equipos, entre otros.
El plan para la implementacion se centra en la optimizacion de los tiempos y recursos requeridos
para la manufactura, mediante el uso de un programa de produccion que favoreciera la organizacion
y planeacion de esta, y un sistema MRP, que permitiera calcular la demanda de materiales
requeridos, respectivamente.

El enfoque de trabajo presentado por Pacheco, J. (2019) “Propuesta de mejoramiento para el
proceso de gestion de inventarios en una comercializadora de calzado en Bogota combinando el
enfoque Harrington y las técnicas de control de stock”, se encuentra relacionada con el objeto de
estudio del presente proyecto, teniendo en cuenta que, de igual forma se evidencian falencias en
procesos de gestion de insumos; por lo que con el fin de mejorar los rendimientos financieros se
busca optimizar el proceso mediante gestion de inventarios. Se propusieron e implementaron
diferentes herramientas que resolvieran los problemas en el manejo y control de insumos. Se
empled la metodologia Harrington mediante la cual se busca propiciar el control de las actividades
de la empresa desde los procesos productivos (vinculados directamente a la produccion) hasta los
“procesos de empresa” (que representan el resto de las actuaciones de la entidad y que “respaldan”
los anteriores). El enfoque a procesos se extiende a la totalidad de la empresa.

Rodriguez, A. (2020) “Propuesta de mejora en la cadena de suministro de la empresa Calzado

San Miguel en la ciudad de Bogota”, trata la cuestion del manejo de excesivo stock como un
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problema para la empresa. Esto obedece a una falla en la de informacion por parte de los almacenes
sobre el nivel de ventas y de un sistema de inventarios eficiente que permita establecer cantidades
a comprar, con el fin de generar un control con respecto a los productos que se encuentran en stock.
Nuevamente, se expone la gestion de inventarios como parte fundamental del proceso productivo;
en el caso particular se estudian los conceptos “Push and Pull” asociados al negocio, con el fin de
planificar la produccion y por ende el stock de producto basado en la prevision de las ventas o

incluso la optimizacion del proceso con el fin de producir a media que se genera la demanda.

VREPLANIEICACION P SH IBASAUREN PREVI SN U EWENAS

PRODUCCION | D2DD PushDDPD | mERCADO

—p plan maestro de produccion =

VIR BRODUEEIO] ZULL sey| BILGSORN LA (LUSR D)

PRODUCCION | (& Pull €& | mERCADO

<+— tarjetas

Figura 2. Descripcion de proceso de push y pull. Saldarriaga (2017).

El trabajo de Romero, M. (2020) “Analisis de la gestion tecnologica de la produccion en el
sector calzado del barrio Restrepo, Bogota D.C.”, trata la cuestion de las falencias relacionadas con
el proceso de produccion, la formacion técnica y profesional del recurso humano, la competencia en el
mercado, tanto nacional como internacional y las irregularidades en las importaciones. Se expone la
situacion compleja que afronta el mercado del calzado a nivel nacional por razones de caracter
comercial, entre los que se destaca la entrada masiva de calzado bajo la figura de importaciones sub-
facturadas; baja en la competitividad y participacion en el mercado exportador; falencias en desarrollo
e innovacion (la produccion esta basada en replicas).

Se exalta la importancia de desarrollar productos innovadores evitando la tendencia a copias o
replicas, ademas, de la importancia del mejoramiento de la tecnologia de produccion.

Basado en lo anteriormente expuesto, es fundamental destacar que muchas de las empresas

nacionales del sector de calzado presentan falencias asociadas a la gestion de inventarios,
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producciones no estratégicas (por fuera de planeaciones o sin evaluacion de tendencias de
mercado), ausencia de disenos innovadores; sumado a esto la tendencia del mercado no favorece
el crecimiento de la industria del calzado en las pymes.

Daza, L. et. A1 (2016) “Plan de mejora para la gestion administrativa y operacional de la empresa
de calzado Dainel Sport, ubicada en el municipio de Soacha, Cundinamarca”, estudia los efectos
de la gestion administrativa y operacional deficiente. La gestion del proyecto permite evidenciar
que las falencias administrativas se encuentran asociadas al factor humano, por lo cual se
recomienda el entrenamiento al personal; se considera también, la ausencia de planeacion y
direccionamiento estratégico, por lo cual el plan de mejora resultd en el planteamiento de objetivos,
mision y vision, asi como valores corporativos y politicas de calidad.

Cada afio, la ISO realiza una encuesta de certificaciones a los estandares de su sistema de
gestion. La encuesta muestra el niimero de certificados validos para las normas de gestion ISO
reportados para cada pais.

A continuacion, el comportamiento a nivel de certificacion de normas ISO a nivel mundial:

Normas ISO

m[SO 9001

EISO 14001
ISO/TEC 27001

ISO 14001 \ =[SO 22000
1ISO 9001 m ]SO 45001
65% ISO 13485
®ISO 50001
m SO 22301

23%

Figura 3. Certificaciones otorgadas en el 2019 en las diferentes normas ISO. Encuesta ISO

(2019)

Se evidencia que alrededor del 65% de las empresas a nivel mundial escogen certificarse en la
norma ISO 9001:2015 por encima de otras normas como la ISO 14001, esto deja demostrado, la
aceptacion y la cobertura de la norma en las diferentes industrias en las cuales es posible aplicar la
norma. También se examiné el comportamiento de la norma ISO 9001 en diferentes paises, como

se ilustra a continuacion:
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Certificaciones ISO 9001:2015 en el mundo
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H certificates

Figura 4. Paises con mas de 5000 empresas o procesos certificados en ISO 9001:2015. Encuesta
ISO (2019).

Se observa que paises como China, Italia y Alemania son los paises que cuentan con el mayor
numero de certificaciones en la norma ISO 9001:2015.

A nivel nacional se observa que los sectores de servicios, suministro de agua, hoteles y
restaurantes, servicios de ingenieria y administracion publicas son los sectores que mas optan por

certificarse en la norma 9001:2015.

Norma ISO 9001:2015 en Colombia
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Figura 5. Cantidad de certificaciones otorgadas en Colombia en las diferentes industrias.

Encuesta ISO (2019).
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4.2 Marco teodrico

Este trabajo se fundamenta bajo los principios basicos de la Norma ISO 9001:2015, ademas se
integran otras normas que orienten en mejor medida el desarrollo del presente proyecto. Se
presentan a continuacidon descripciones y detalles que permitan una mejor comprension de los
procesos de calidad.

4.2.1 Normas ISO

La sigla ISO se deriva del griego 'isos’, que significa: igual; por lo cual, las normas ISO vienen
a ser una serie de documentos que establecen los requisitos necesarios a implementar en cualquier
organizacion con el fin de garantizar que los productos o servicios ofrecidos cumplen con los
estandares de calidad establecidos.

La International Organization for Standardization es una organizaciéon internacional no
gubernamental independiente compuesta por miembros de los organismos nacionales de
normalizacion, creada en 1947. Cuenta con mas de 74 aios de experiencia en el tema de la calidad,
entre sus funciones se encuentra, buscar la estandarizacion por medio de normas para las empresas
u organizaciones a nivel internacional, unificar, orientar y simplificar al maximo, establecer
criterios para lograr mejorar la eficiencia y la efectividad de las empresas bajo Sistemas de Gestion
de la Calidad, con el fin de lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

Las normas ISO se conforman en grupos de acuerdo con el enfoque requerido: Calidad, Medio

ambiente, Riesgos y seguridad, Responsabilidad social.

ISO 9000 Familia

fnemans & & Bsdlo 150

Sistemas de Gestion e 1L
de Calidad - ISO IS0

Fundamentos s | 9000

vocabulario
/ \ Directrices

Sistemas de Gestlén IS0 IS0 Sistemas de Gestidn
de Calidad -

Directrices para la 9004 m 3001 :‘;E::;?‘:ji_

mejora

Madicidn

Auditorias | 19014

.—/
Informes
Tacnicos

Figura 6. Familia de normas ISO. Recuperado de Porta-folio de ingeniera de calidad en

sites.google.com (2008)
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La familia ISO 9000 es un grupo de normas orientadas a la calidad que se encuentran formadas

principalmente por:

4.2.1.1 ISO 9000 - Sistemas de gestion de la calidad. Definiciones y fundamentos.

Establece un punto de partida para comprender las normas y define los términos relativos a: la

calidad, gestion, organizacion, proceso y al producto, caracteristica, conformidad, documentacion,

examen, auditoria, gestion de la calidad para los procesos de medicion. Se indican a continuacion,

algunos términos requeridos por el proceso (ISO 9000,2015):

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos

Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr
dichos objetivos.

Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel
una organizacion

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto

Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una
organizacion

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

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.
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4.2.1.2 ISO 9001 - Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
Es la norma de requisitos que se emplea para cumplir eficazmente los requerimientos del cliente

y para asi conseguir la satisfaccion de este. Es la unica norma certificable de esta familia.

( ) IS0 9001:2000 Y (C ISO 90012008 ) [ o '
] - . IS0 9001:2015
i B L T -
150 Jl?['.lll_l <L 150 2001:1994 Enfoque basado Enfoque basado Riesgos v
Procedimientos Accion Preventiva €N Procesos en Procesos O :rr.u*:"li;la'dc:x
PHVA J L PHVA Y P -

Figura 7. Cambios en la norma ISO 9001 a través del tiempo. Universidad Santiago de Cali

(2019)

Los principios de calidad son una herramienta de la norma ISO 9001 los cuales se adoptaran de
acuerdo con el enfoque del sistema de calidad, entre estos estan:
e Enfoque al cliente
e Liderazgo
e Compromiso de las personas
e Enfoque a procesos
e Mejora
e Toma de decisiones basada en datos
e Gestion de las relaciones

“En estos términos y de forma general, implica que implementar un sistema de gestion de la
calidad cuenta como una decision estratégica de la empresa, donde su disefio e implementacion
debe de responder a las necesidades, objetivos trazados a corto, mediano y largo plazo, servicios,
procesos, y demas que correspondan a la forma organizativa de la empresa” (Lopez, 2016).

La ultima version de la norma se publico en el afio 2015. Entre los cambios mas significativos
realizados en esta version se encuentra el enfoque basado en procesos (que incorpora el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos, el cual permite a
una organizacion determinar los factores que podrian causar que sus procesos y su sistema de
gestion de la calidad se desvien de los resultados planificados, para poner en marcha controles

preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida
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que surjan. Asi, en la ISO 9001:2015 “el riesgo viene acompafiado de amenazas y oportunidades
apareciendo a lo largo de la norma ambos términos conjuntamente” (Lopez, 2016, pag. 118). La
estructura misma de la norma se presenta como un ciclo PHVA, a excepcion de los 3 primeros

capitulos, los cuales corresponden a generalidades, referencias y términos.

¢4, Contexto de
la Organizacién
5. Liderazgo

6. Planificacion

*7.Soporte
*8. Operacion

9. Evaluacién

¢10. Mejora
de
L desempefio

J

Figura 8. Ilustracion de los capitulos de la norma ISO 9001:2015 segun el ciclo PHVA. Autoria
propia (2021)

En los capitulos que involucran el “planear”, encontramos: la comprension de la organizacion
y de su contexto, asi como de las necesidades y expectativas de las partes interesadas; la
determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad y los deberes de la organizacion para
establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema de gestion de la calidad, Se
establecen requisitos y compromisos establecidos para la alta direccion, mediante el capitulo de
Liderazgo, asi como los enfoques al cliente. Es deber de la alta gerencia establecer, implementar y
mantener una politica de la calidad, la cual debe comunicarse, entenderse y aplicarse, ademas de
estar disponible para las partes interesadas pertinentes. Se deben establecer los roles,
responsabilidades y autoridad.

Por ultimo, se encuentra la planificacion, correspondiente a las acciones que permitan abordar
riesgos y oportunidades, mediante el establecimiento de objetivos de calidad y la planificacion de

los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad. Cuando la organizacion determine
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la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo
de manera planificada.

En el “hacer” se encuentra el capitulo de apoyo, en el cual se indican los recursos necesarios
para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion
de la calidad, estos son: personas, infraestructura, ambiente, recursos de seguimiento, medicion y
conocimientos. También se incluyen los requerimientos de la organizacién respecto a la
competencia y conciencia del personal, comunicacion, creacion, documentacion, actualizacion y
control de la informaciéon. El capitulo denominado operacion, establece los requerimientos de
planificacion, implementacion y control de los procesos que la organizacion debe implementar; asi
como la determinacion, revision y cambios de los requisitos para los productos o servicios,
mediante comunicacion con el cliente, requisitos legales y reglamentarios aplicables a los
productos y servicios. La organizacidon debe establecer, implementar y mantener un proceso de
disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y
servicios. Esto se realiza mediante la planificacion del disefio y desarrollo, determinacion de los
requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar,
aplicacion de controles al proceso de disefio y desarrollo, aseguramiento de las salidas del proceso
(los productos o servicios cumplen los requisitos, son adecuadas para los procesos posteriores) e
identificacion, revision y control de los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los
productos y servicios. En el caso de productos y servicios suministrados externamente, la
organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos.

El proceso asociado a “verificar”, comprende el capitulo de evaluacion del desempeiio el cual
establece los requerimientos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion; esto, mediante la
evaluacion de satisfaccion del cliente, andlisis y evaluacion de datos e informacién que surgen por
el seguimiento y la medicion. La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacion acerca de si, el sistema de gestion de la calidad es
conforme con: los requisitos propios de la organizacidon para su SGC, los requisitos de la norma
ISO 9001; ademas de evaluar si el SGC se implementa y mantiene eficazmente. La alta direccion

debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacién a intervalos planificados, para
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asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la direccién
estratégica de la organizacion.

Por ultimo, encontramos la “accidén” en el capitulo de mejora. Alli se determinan y seleccionan
las oportunidades de mejora e implementacion de cualquier accion necesaria para cumplir los
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente. La organizacion debe mejorar
continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar los resultados del andlisis y la evaluacion, y las salidas de la
revision por la direccidon, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora continua.
4.2.1.2.1 Enfoque basado en procesos.

La norma ISO 9001 fomenta la adopcion del enfoque basado en procesos para gestionar una
organizacion ya que facilita las interrelaciones entre dependencias y procesos que conforman el
sistema.

Definiendo sistematicamente todos los procesos de la organizacion y sus respectivas
interacciones, para dar cumplimiento a los objetivos previstos, se reconocen 3 procesos, descritos
a continuacion:

e Procesos estratégicos: Procesos relacionados a politicas y estrategias, fijacion de
objetivos, disponibilidad de recursos y revision por la direccion estratégica.

e Procesos misionales: Son aquellos que permiten a la organizacion el cumplimiento de
su razon de ser.

e Procesos de soporte o de apoyo: Son aquellos utilizados para el suministro de recursos
necesarios para procesos estratégicos, misionales, analisis y mejora.

Estos procesos se reflejan en el mapa de procesos de cada organizacion.

La gestion de procesos cuando se utiliza en el desarrollo, la implementacion y la mejora de la
eficacia de un SGC, concentra su atencién en:

e Requisitos de los procesos. Los puntos que deberemos definir en cada proceso del
sistema de gestion son: Entradas y salidas: Las entradas del proceso, es lo que requiere
y necesita para poder empezar a trabajar. Las salidas en cambio seran los resultados del
proceso una vez finalizado. Que en la mayoria de las ocasiones coinciden con la entrada

de otro proceso, lo que genera una interaccion entre ellos.
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e Control de los procesos. El proceso debe de estar bajo control en todo momento, por lo
que se definiran los procedimientos y protocolos necesarios, asi como las medidas de
control que se consideren necesarias para ello.

e Recursos necesarios. Para que un proceso funcione se necesita: personal, maquinaria,
materias primas, instalaciones.

e Responsabilidades. Dentro de cada proceso se fijaran las responsabilidades de cada
trabajador que en ¢él participen.

e Riesgos y oportunidades. Todo proceso tiene asociados riesgos y oportunidades que se
deberan evaluar y tratar. Estos variaran dependiendo de factores externos al proceso, por
lo que deberan ser analizados y evaluados periddicamente.

e Verificacion de los procesos. Garantizar que cada proceso cumple sus objetivos, Por lo
que definir indicadores, realizar un seguimiento periodico, y analizar los resultados.

e Mejora continua. Deberemos garantizar la mejora continua de cada proceso, gestionar
no conformidades y establecer planes de accion.

e Informacion documentada. Disponer y evidenciar de la informacién documentada
manuales, procedimientos, instrucciones, fichas técnicas para facilitar el proceso.

El mapa de procesos de una empresa es un diagrama que permite obtener una vision de conjunto
de la organizacion y de las actividades que lleva a cabo, en lo que se conoce como diagrama de
valor. En ¢él, se presenta la perspectiva global de la compaiiia con las perspectivas individuales de
las areas respectivas a cada proceso. Estos mapas deben ser concisos y claros para que puedan
lograr su objetivo: obtener una vision general de todo lo que ocurre en la empresa.

Caracterizacion de procesos. Un proceso corresponde a las actividades continuas que estan
interrelacionadas y que interactian entre si. La caracterizacion, es una herramienta que facilita la
descripcion, gestion y control de los Procesos a través de la identificacion de sus elementos
esenciales, ademas permite una comprension el objetivo de cada proceso y los aspectos clave de
como debe ejecutarse. Cada caracterizacion incluye elementos clave como objetivo, alcance, lider,
proveedores, entradas, actividades, esquematizacion bajo el ciclo PHVA, salidas, indicadores,

I'iCSgOS Yy récursos.
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4.2.1.2.2 Enfoque basado en riesgos.

La norma ISO 9001 brinda especial atencion al enfoque basado en riesgos. Esto lo podemos
evaluar mediante la norma ISO 31000:2018.

Esta norma proporciona directrices para gestionar el riesgo al que se enfrentan las
organizaciones. La aplicacion de estas directrices puede adaptarse a cualquier organizaciéon y a su
contexto. Como complemento a esta norma se ha desarrollado otro estandar: 1a ISO 31010 “Gestion
del riesgo. Técnicas de evaluacion de riesgos”. Esta norma provee de una serie de técnicas para la
identificacion y evaluacion de riesgos, tanto positivos como negativos.

La norma establece el concepto de riesgo como “el efecto de la incertidumbre sobre los
objetivos”, con frecuencia, el riesgo se expresa en términos de fuentes de riesgo, eventos
potenciales, sus consecuencias y sus probabilidades. Por tanto, la gestion del riesgo, vienen a ser
todas aquellas actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizacion con relacion al
riesgo. El propdsito de la gestion del riesgo es la creacion y la proteccion del valor. Mejorar el
desempefio, fomentar la innovacion y contribuir al logro de los objetivos.

El proceso de la gestion del riesgo implica la aplicacion sistematica de politicas, procedimientos
y practicas a las actividades de comunicaciéon y consulta, establecimiento del contexto y

evaluacion, tratamiento, seguimiento, revision, registro e informe del riesgo.

Alcance, contexto,
criterios

Evaluacion del riesgo
Identificacion
del riesgo
Analisis
del riesgo

Valoracion
del riesgo

COMUNICACION Y CONSULTA
SEGUIMIENTO Y REVISION

Tratamiento del
riesgo

REGISTRO E INFORME

Figura 9. Generalidades para aplicar la gestion del riesgo. ISO 31000:2018. ISO (2018)

Para aplicar la Norma ISO 31000:2018 es importante tener en cuenta los siguientes aspectos:
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Establecer el contexto externo e interno. Saber cudles riesgos son derivados de factores
culturales, sociales, politicos, legales, economicos; si son negativos o positivos.

Definir los riesgos dentro de la organizacion y establecer los objetivos que se quieren
alcanzar.

Identificar los riesgos que pueden afectar de forma negativa a la corporacion.
Analizarlos evaluando las causas y consecuencias que puedan existir, asi como también
conocer la probabilidad que se produzcan.

Monitorear siguiendo un proceso de verificacion, supervision y observacion.
Auditorias de seguimiento, para evaluar el grado de implementacion del pensamiento

basado en riesgo.

4.2.1.3 ISO 9004 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del desemperio.

Esta norma proporciona ayuda para la mejora del sistema de gestion de la calidad para beneficiar

a todas las partes interesadas a través del mantenimiento de la satisfaccion del cliente.

La norma ISO 9004 abarca tanto la eficiencia del sistema de gestion de la calidad como su

eficacia. Se puede tomar como una ampliacion de la norma anterior y no es certificable.

Modelos de calidad. Para poder dar cumplimiento a los requisitos establecidos en las
normas ISO, por ejemplo, es necesario realizarlo mediante un modelo de calidad total,
basado en los principios de calidad descritos anteriormente. Entre los modelos existentes
es muy frecuente el uso del modelo de excelencia EFQM, todo tipo de organizaciones
puede utilizar y aplicar, tanto sanitarias como no sanitarias. Fue creado en 1988 por la
European Foundation for Quality Management. La EFQM es una organizacion sin
animo de lucro creada en 1988 por 14 empresas europeas, con la mision de desarrollar
un modelo de excelencia europeo. Esta organizacion se basa en la orientacion a
resultados, y estd enfocada en el cliente. La gestion de este modelo se realiza por
procesos y se apoya en la participacion de todos los miembros de la organizacion,

teniendo en cuenta aspectos €ticos y sociales.
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MAPA DE LOS CRITERIOS DEL MODELO
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Figura 10. Modelo de excelencia 2000. European Foundation for Quality Management y Club
de Gestion de Calidad (1999).

El modelo propone un repaso por todos los aspectos que pueden determinar los resultados
finales para identificar las 4reas que deben ser potenciadas y aquéllas en las que se deben implantar

acciones de mejora. (Maderuelo J., 2002)

Tabla 1. Criterios de evaluacion del modelo EFQM. Club excelencia en gestion (2019)

Item | Criterio Definicion

Como los directivos y mandos intermedios desarrollan y
facilitan la consecucion de la mision y la vision, desarrollan los
valores necesarios para alcanzar el éxito a largo plazo y lo

Liderazgo ‘ o ‘ ‘
1 _ implantan en la organizacion mediante las acciones, y los

(méaximo 100 puntos) _ L
comportamientos adecuados, implicdAndose personalmente para
conseguir el desarrollo del sistema de gestion de la

organizacion.

Politica y estrategia Como implanta la organizacion su mision y vision mediante

(méaximo 80 puntos) una estrategia claramente centrada en todos los grupos de
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interés y apoyada por planes, objetivos, metas y procesos

relevantes.

Personas (maximo 90

Como gestiona, desarrolla y aprovecha la organizacion el
conocimiento y todo el potencial de las personas que la

componen, tanto a escala individual, como de equipos o de la

puntos) organizacion en su conjunto; y como planifica estas
actividades en apoyo de su estrategia y del funcionamiento
eficaz de sus procesos

Alianzas y Como planifica y gestiona la organizacion sus alianzas

recursos (maximo 90

puntos)

externas y sus recursos internos en apoyo de su estrategia y del

eficaz funcionamiento de sus procesos.

Procesos (maximo

140 puntos)

Como disefia, gestiona y mejora la organizacion sus procesos
para apoyar su politica y estrategia, para satisfacer plenamente,
generando cada vez mas valor, a sus clientes y otros grupos de

intereés.

Resultados en
clientes (maximo 200

puntos)

Qué logros esta alcanzando la organizacion en relacion con sus

clientes externos.

Resultados en
personas (maximo 90

puntos)

Qué logros esté alcanzando la organizacion en relacion con las

personas que la integran.

Resultados en la
sociedad (maximo 60

puntos)

Qué logros esté alcanzando la organizacion en la sociedad.

Resultados
clave (méximo 150

puntos)

Qué logros esta alcanzando la organizacion en relacion con el

rendimiento planificado.

La implementacion de un modelo de calidad EFQM representa una serie de beneficios que se listan

a continuacion:
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El nuevo modelo EFQM pone énfasis en la importancia del proposito, la vision y la
estrategia para que las organizaciones creen valor sostenible, ayudando a definir el
proposito de la organizacion.

El nuevo modelo EFQM ayuda a impulsar la cultura innovadora, reforzando los valores
y los objetivos compartidos en la organizaciéon, manteniendo la alineacion y el
compromiso con la vision.

Refuerza el liderazgo: Un liderazgo efectivo mantiene a la organizacion fiel a su
proposito y vision, por lo que el nuevo modelo EFQM aboga por un enfoque de “lideres
atodos los niveles” para garantizar una toma de decisiones eficaz, colaboracion y trabajo
en equipo en cada equipo y cada proyecto.

Transformacion de la organizacion: Abordar un proceso de transformacion no es facil y
lleva tiempo. El modelo EFQM proporciona un marco probado para llevar a cabo
cambios progresivos pero efectivos.

Ayuda a fomentar practicas agiles: Ser 4gil para hacer frente a las amenazas es una sefial
de ser una organizacion eficaz. El nuevo modelo EFQM proporciona analisis y

conocimientos organizativos para liderar la transformacion y el camino hacia el futuro.

4.2.1.4 IS0 19011:2018. Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.

La norma ISO 19011:2018 no establece requisitos, sino que proporciona orientacién sobre la

gestion de un programa de auditoria, sobre la planificacion y la realizacion de una auditoria del

Sistema de Gestion, asi como la competencia y la evaluacion de un auditor y un equipo auditor. La

norma ISO 19011 no es una norma certificable pero si que puede ayudar a las organizaciones a

mejorar el desempefio de los Sistemas de Gestion que se encuentren implementados en la

organizacion. La norma ofrece el concepto de auditoria como aquel proceso sistematico,

independiente y documentado para obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva

con el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Aspectos importantes en la norma:

Auditoria combinada: auditoria llevada a cabo conjuntamente en un unico auditado en
dos o0 mas sistemas de gestion.

Auditoria conjunta: Cuando dos o més organizaciones auditoras cooperan para auditar
a un unico auditado.

36



¢ Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o la verdad de algo.

e Requerimiento: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto.

e Desempeiio: Resultado medible.

e Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados.

La implementacion del programa de auditoria deberia seguirse y medirse, de manera continua,
para asegurarse de que se han alcanzado sus objetivos. El programa de auditoria deberia revisarse
a fin de identificar necesidades de cambios y posibles oportunidades para la mejora.

4.3 Marco conceptual

Con el fin de comprender la informacion descrita en el proyecto, se definen a continuacion los
conceptos relacionados a la norma ISO 9001 y que tienen relevancia en el desarrollo del trabajo:

Alta direccion: Se refiere a la persona o personas que gobiernan al mas alto nivel una
organizacion. Puede ser un director general, un gerente, un presidente, el consejo de
administracion, directores ejecutivos, socios directores, altos ejecutivos.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones laborales bajo las que se desempefian las
actividades objetivo de la organizacion. Se incluyen factores fisicos, ambientales o de cualquier
otro tipo que puedan afectar al producto o servicio final que la empresa ofrece a sus clientes.
Aunque se hable de ambiente de trabajo no implica la necesidad de implantar un sistema de gestion
ambiental ISO 14001 o un sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo OHSAS 18001.

Auditoria: Proceso por el que se obtienen evidencias y se evalllan objetivamente, por un
tercero, para indicar el grado en el que se estdn cumpliendo los criterios de auditoria. Se puede
considerar como un examen orientado a comprobar si las acciones llevadas a cabo para la calidad
y sus resultados son acordes a lo esperado o planteado inicialmente.

Cliente: Parte interesada que recibe el producto o servicio de una organizacion. Define a una
persona o entidad que adquiere un producto o servicio de otra. También puede hacer referencia a
ciudadanos, usuarios, pacientes...o cualquiera que sea receptor de una organizacion. (ISO

9001:2015)
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Evidencia objetiva: Pruebas que ponen de manifiesto la existencia o veracidad de cualquier
asunto. Cualquier informacion puede demostrarse con hechos mediante exdmenes, observacion,
medicion.

Gerente: Persona que ejerce la autoridad, toma responsabilidades, lanza decisiones y cumple
funciones directivas en nombre de la organizacion. Puede ser un propietario, un socio, el director
gerente, el director, director general o un gerente.

Infraestructura: Conjunto de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el normal
desarrollo de una organizacién. Aqui se incluyen la planta fisica o edificio, los equipos, las
instalaciones y servicios requeridos para el funcionamiento de la organizacion.

Mejora continua: Instrumento para contribuir a la capacidad de lograr los objetivos de la
organizacion. Se podra implementar cualquier actividad de mejora segliin la disponibilidad de
recursos que tenga la entidad en cada momento.

Producto: Un producto es el resultado de un proceso dado en la organizacién. Pueden ser
productos fisicos, servicios, programas informaticos. En la norma ISO 9001:2008 la palabra
producto engloba tanto a producto fisico como a servicios, mientras que en la futura ISO 9001:2015
apareceran los términos bienes y servicios.

Revision: Actividad que garantiza la conveniencia, adecuacion y eficacia de la cuestion objeto
de revision, para lograr los objetivos establecidos. Esta definicion en ISO 9001:2008 se utiliza en
la revision por la direccion, revision del disefio y desarrollo, la revision de los requisitos de
productos y clientes, la revision de no conformidades y la revision de los resultados de acciones
correctivas y preventivas.

4.4 Principales enfoques aplicables a Zapcol de acuerdo con la norma ISO 9001:2015.

Enfoque al cliente. Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. Se determinan y se consideran los riesgos y
oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad
de aumentar la satisfaccion del cliente. Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del
cliente.

Enfoque a procesos. Se incluyen requisitos especificos considerados esenciales para la
adopcion de un enfoque a procesos. La comprension y gestion de los procesos interrelacionados

como un sistema que contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus

38



resultados previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio
global de la organizacion.

La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo
PHVA con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las
oportunidades y prevenir resultados no deseados. La aplicacion del enfoque a procesos en un
sistema de gestion de la calidad permite:

e Lacomprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos

e La consideracion de los procesos en términos de valor agregado

e El logro del desempefio eficaz del proceso

e Lamejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.

Excelencia directiva. La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la
organizacion. La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para: Asegurarse de
que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de esta Norma Internacional.

e Asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas.

e Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion.

e Asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene cuando
se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad.

Gestion de riesgos. Una gestion adecuada del riesgo permite operar en un ambiente de mayor
tranquilidad y eficacia, por lo que las consecuencias de un posible problema o amenazas seran sin
duda mucho menores que si no se ha llevado a cabo de forma correcta la gestion del riesgo.

Como se debe plantear:

e /Quién es el responsable de la evaluacion de riesgos dentro del proceso?
e /Qu¢ tiene que suceder cuando se identifica el riesgo?

e /Donde se puede presentar el riesgo y donde se realizara la evaluacion?
e ;Cuando es necesario evaluar el riesgo?

e /Por qué es necesario evaluar el riesgo?

e Como realizar la evaluacion de riesgos?

e Como registrarlos y controlarlos?
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La figura a continuacion permite evidenciar el esquema para desarrollar el trabajo de
investigacion que se realizard para la empresa Zapcol, se espera realizar un proceso de
investigacion con el fin de conocer el contexto y antecedentes para asi, establecer la (s) causa (s)
que originan los problemas que enfrenta la compafiia. Se realizard disefio metodologico,
estableciendo objetivos alcanzables, y redisefiando la mision y vision establecida para la empresa.
La base teorica del proyecto se sustentard en los antecedes investigativos consultados, referentes a
la industria en evaluacion; los conceptos y teorias principales requeridas para la implementacion
de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015; y las legislaciones
adecuadas que generen impacto en el desarrollo de esta esta investigacion. También se realizara la
mejora de los procesos mediante el uso de herramientas de calidad (graficos de control, analisis de
dispersion de datos, gestion de inventarios, entre otros.) y el uso de un modelo de calidad que
oriente sobre las directrices requeridas. Luego de la recopilacion de datos y evaluacion de procesos
se espera poder emitir recomendaciones que faciliten y orienten frente al proceso de

implementacion del SGC.

Propuesta para la implementacion del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015

B . Conclusiones y S : 1015
sefio ologico b Contexto ISO 9001:2015
Disefio metodologico recomendaciones

- Objeto'y campo de
- Antecedentes - Hi Comparacion de resultados ﬂpl%cacmn .
- Teérico - Reconi . - Viabilidad de la propuesta - Referencias normativas
- Legal infi ! - Resultados de la - Planificacion

- Analisis de la informacién - Contexto de la operacion

Figura 11. Marco conceptual. Autoria propia (2021)
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4.5 Marco legal

Se relacionan a continuacién las normas o legislaciones sobre las cuales se basara el desarrollo

de la propuesta para la implementacion de un SGC para la empresa Zapcol:

Tabla 2. Legislaciones vigentes para desarrollo de proyecto. Autoria propia (2021)

Norma de Referencia

Proposito

Decreto No. 1072 de 2015

Por medio de la cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del

Sector Trabajo

Decreto 948 de 1995

Proteccion atmosférica fijando estandares de emision de

contaminantes, ruido y olores ofensivos

Ley 905 de 2004

Dado que la mayor parte de las empresas de calzado en el pais son
Mipymes, es necesario poner entre las normas legales, aquella que

rige este tipo de empresas.

Ley 1480: Estatuto del

Consumidor.

Mediante esta ley se busca proteger los derechos de los
consumidores, entre los principales aspectos se encuentran: la
proteccion de la salud y seguridad del consumidor, la posibilidad
que tendra el consumidor de elegir entre productos basados en una
informacion completa que el mismo debera tener en su empaque,
que sea idonea, y bride todos los datos relevantes que permitan al

mismo elegir la opcidon que mejor se ajuste a sus necesidades

Ley 1450 art. 43 2011

Clasificacion de empresas por su tamafio empresarial

Ley 590 del 10 de julio de
2000

Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de

las micro, pequefias y medianas empresa.

Resolucion No. 000139

2012

La Clasificaciéon de Actividades Economicas CIIU

Resolucion 933 de 2008

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Por la cual se expide
el Reglamento Técnico sobre etiquetado de Calzado y algunos

articulos de marroquineria
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Resolucion No. 510 19 de
marzo de 2004.

Ley que reglamenta el etiquetado de calzado en Colombia, en el
articulo 5 se expresa el caracter obligatorio del registro en el
Registro de Fabricantes e Importadores de la Superintendencia de
Industria y Comercio, luego, este formulario debe ser radicado en
este  mismo  organismo, mediante el cual @ se
verificard, promocionard y controlard el cumplimiento de las

normas técnicas.
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5 Marco metodologico
5.1 Tipo de investigacion

La investigacion, de acuerdo con Sabino (2000), se define como “un esfuerzo que se emprende
para resolver un problema claro est4, un problema de conocimiento”

“Visualizar qué alcance tendra nuestra investigacion es importante para establecer sus limites
conceptuales y metodolégicos”. (Roberto Hernandez-Sampieri)

Inicialmente se realiza una investigacion exploratoria cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado o que no se ha abordado antes. Los estudios
exploratorios nos sirven para aumentar el grado de familiaridad con fendmenos relativamente
desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacion mas
completa sobre un contexto particular de la vida real, investigar problemas del comportamiento
humano que consideren cruciales los profesionales de determinada area, para identificar conceptos
o variables. (Sampieri 2010).

Luego, el tipo de investigacion que se llevara a cabo es de tipo proyectiva, porque consiste en
la elaboracion de una propuesta, como solucion a los problemas considerados en el proyecto
basados en un proceso de investigacion, exploracion, descripcion, comparacion, prediccion y
generacion de propuestas, mas no necesariamente ejecutar. Como lo afirmaron Palella y Martins
(2010):

“Lo proyectivo se aplica a todas las investigaciones que conllevan a disefios o creaciones dirigidas a cubrir una

necesidad y basadas en conocimientos anteriores. De alli, que el término proyectivo refiere a un proyecto en cuanto

a aproximaciones o modelo teérico. El investigador puede llegar a esta mediante vias diferentes, las cuales

involucran procesos, enfoques, métodos y técnicas propias.” (Palella y Martins, 2010. p. 94).

La elaboracion de esta investigacion estd enfocada en elaborar una propuesta para solucionar
las necesidades de la empresa partiendo de un diagndstico de dicha necesidad de los procesos ya
establecidos basandose en los actores involucrados de acuerdo con las normas ISO sin que
ocasionen cambios que afecten la proyeccion de conformidad con la vision que tiene establecida
la empresa.

5.2 Variables de la investigacion
Las variables por evaluar en el presente proyecto corresponden a variables seglin su relacion

con otras variables, siendo estas:
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e Variables independientes: Es el tipo de variable que se cambia o controla para probar los
efectos en la variable dependiente. Es valor real dado a una hipoétesis en relacion con la
causa.

Corresponden a: Falta de procedimientos, fichas técnicas, inventarios.

e Variables dependientes: Este tipo de variable es la que se prueba o se mide. Puede
modificarse a medida que el experimentador cambia la variable independiente. Es el
valor real que se refiere al efecto, mas no a la causa.

Corresponden a: desperdicio de material, baja productividad, baja rentabilidad.

e Variable interviniente: Es aquella que no se refiere a factores de causa o efecto, pero que

modifican las condiciones del problema investigado. Corresponde a: empleados y

clientes.

5.3 Hipétesis

El disefio y documentacion de un sistema de gestion de calidad basado en ISO 9001:2015 y

evaluacion de riesgos influye positivamente en el mejoramiento y la gestion de la direccion de

Zapcol.

5.4 Tamaiio poblacional y muestra

Poblacion se refiere al conjunto de elementos objeto de investigacion; estos elementos pueden

ser objetos, acontecimientos, situaciones o personas. La empresa Zapcol actualmente trabaja con

13 empleados, los cargos de la organizacion reflejados para la propuesta se delimitan a

continuacion:

Poblacion total: Clientes y empleados de la empresa Zapcol

Muestra: Mujeres entre los 16 -32 afios

Tabla 3. Delimitacion de la poblacion. Autoria propia (2021)

Poblacion Descripcion Cantidad
Clientes Poblacion En Colombia hay 23.312.832 mujeres (DANE,
Principales femenina 2021)
Empleados Operarios 13
Auxiliar 2
Administrativo 2
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5.5 Proceso metodologico

Zapcol desarrollara su proceso metodoldgico en 3 etapas, la determinacion del proceso como

obtener la informacion, el instrumento a realizar y los resultados a obtener:

Tabla 4. Proceso metodologico. Autoria propia (2021)

Procesos y

las herramientas

herramientas de

Elaborar mapa de

Instrumento
Objetivo Proceso parala
Variable Sistematizacion
especifico metodologico recoleccion de
informacion
Documentar un
manual de calidad
Identificar el para Zapcol bajo la Técnica: revision
o (Como
cumplimiento norma ISO | Norma ISO | documental,
documentar el '
de los | 9001:2015 que | 9001:2015, observacion
o sistema de ‘ o ‘
requisitos ) permita la | principios Instrumento: lista
calidad? _ _
9001:2015 implementacién de de chequeo
un adecuado
sistema de calidad.
Identificar el Técnica: revision
cumplimiento | ;Como Desarrollar un plan documental,
' Norma ISO ‘
de los | desarrollar el | de gestion de observacion
o _ _ 31000:2018 .
requisitos plan de riesgo? | riesgos Instrumento: lista
3100:2018 de chequeo
Tipos de | ;(Como  definir | Definir las

Observacion, y

revision
seleccion de | para el control de | control y gestion | procesos
documental
procesos procesos? pOr procesos.
Establecer un | Elaborar Observacion, vy
(Como
Revision programa de | plan/programa de | revision
desarrollar el
auditorias Auditoria documental
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programa de

auditorias?

Realizar

actividades de | Entrevistas,
(Como
Establecer un plan | mejora continua | encuestas,
establecer un

Resultados de mejoras basado | en cada proceso | Observacion, 'y
programa de
‘ . en el circulo PHVA | seleccionado revision
mejora continua?
compras e | documental
inventarios

El proceso metodologico por emplear requiere de la profundizacion de 3 normas diferentes ISO

31000:2018, ISO 19011:2018 y ISO 9001:2015 las cuales se abarcaran de la siguiente forma:

(~ (~

* Decisién Desarrallo y
Revision de la ‘ g;'lso'gn Solicitar documentacion del
Inicio — norma de —t temas a informacion de la analisis para — Fin
referencia . aplicar empresa cumplir el objetive
. y propuesto
T

Figura 12. Implementacion de norma ISO 9001:2015 en Zapcol. Autoria propia. (2021)

5.6 Herramientas de calidad para hacer analisis estadistico

Para identificar y proyectar la informacion durante el desarrollo del proyecto se realiza por
medio de gréficas, porcentajes y céalculos estadisticos, algunas de las herramientas a emplear son:

Histograma. Representa graficamente la frecuencia de cada medicion dentro de un grupo de
mediciones. Es una grafica de barras que indica una distribucion por frecuencia. El histograma
muestra graficamente la capacidad de un proceso al igual que da una idea de la forma de la
poblacion y si se desea puede mostrar la relacion que guarda tal proceso con las especificaciones y
con las normas. Su construccion ayudara a comprender la tendencia central, dispersion y

frecuencias relativas de los distintos valores.
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Diagrama causa-efecto. Es un método grafico para analizar los problemas (efectos) y las causas
que contribuyan a ellos. Se busca de esta manera visualizar que efecto es “negativo” y asi
emprender las acciones necesarias para corregir las causas, generalmente por cada efecto hay
muchas causas que contribuyen a producirlo. Entre sus usos mas importantes se encuentran:

e Retroalimenta la vision de cada uno de los involucrados.

e QGuia de la discusion.

e Definir diligentemente las causas y consignar los resultados.

e Reune datos (orienta la adopcion de las medidas pertinentes).

e Pone de manifiesto el nivel de tecnologia (revela un conocimiento acabado del proceso
de produccion).

e Es aplicable a cualquier tipo de problema.

Capacidad del proceso. Cuando un proceso esta bajo control, a la amplitud del intervalo de
variabilidad de las observaciones individuales, se le denomina capacidad. A dicha capacidad
contribuiran entre otras, las caracteristicas de las maquinas, el personal, el servicio de
mantenimiento del proceso, las caracteristicas del material. El concepto de capacidad sugiere una
idea positiva, de modo que cuanto mas elevada mejor, pero como la capacidad tiene que ver con la
variabilidad del proceso entonces cuanto menor sea dicha capacidad es mejor. La capacidad es una
caracteristica innata a cada méaquina o proceso e independiente de las tolerancias o especificaciones
del producto que genera, es mas, la capacidad de una maquina se puede especificar incluso antes
de ser vendida y, por supuesto, antes de saber las tolerancias del producto que se va a elaborar.
5.7 Indicadores de gestion

La implementacion de indicadores de gestion es parte importante del analisis y mejora. Por ello
Zapcol quiere iniciar a realizar mediciones, ademas del anélisis y mejora. Se trata de consolidar la
cultura de orientacion a resultados, generando habitos en todo el personal de la compafiia.

Esta norma responde directamente al capitulo ocho de ISO 9001, correspondiente a medicion,
analisis y mejora, apartado 8.2.3 establece: “La organizacion debe aplicar métodos apropiados para
el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de
calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados

planificados.”
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Los indicadores que se establezcan deben impactar directamente los objetivos estratégicos de la
organizacion, agregando valor al analisis de los procesos y justificando el esfuerzo de su obtencion.
Entre las caracteristicas que deben poseer los indicadores se encuentran los principales aspectos:
Ser medibles, faciles de establecer, mantener y utilizar, ademas de comparables en el tiempo y
fiables. Se debe tener claro que un indicador de gestion es la medicion del logro basado en los
objetivos globales de gestion, mientras un indicar de proceso se refiere a la medicion de la
productividad, la calidad, la eficacia y la eficiencia del proceso.
e Decidir el area medir (Operaciones (produccion), Comercial, Calidad, Atencion al
cliente).
e C(lasificar los indicadores clave.
e Como se va a medir y en que unidades.
e Fijar el Objetivo que debe tener con el indicador
e Definir responsabilidades (tanto para medir, como para analizar)
e Proponer acciones que permitan con los resultados realizar planes de mejora.
e Trabajar siempre con los indicadores y hacer el seguimiento de los objetivos.
Indicadores de productividad de acuerdo con Heizer & Render (2009), la productividad se
define como una relacion que existe entre las salidas que pueden ser bienes o servicios y una o mas
entradas como lo pueden ser recursos de capital, tiempo de mano de obra.
La productividad es el principio del trabajo integrador ya que en base a las unidades producidas
se plantearan los mecanismos de medicion para controlar los inventarios y asi los proveedores entre

otros procesos, involucrando la gestién de procesos.
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6 Resultados de la investigacion

6.1 Contextualizacion de la empresa

Zapcol E.U es una empresa Mipyme 100% colombiana, dedicada a la fabricacion,
comercializacion y distribucion de calzado deportivo mayoritariamente para damas y nifias y en
menor medida para caballeros. Producto de buena calidad, que brinda comodidad y economia a sus
usuarios.

Su comercializacion se realiza a nivel nacional, preferentemente en Bogota y en los llanos
orientales de Colombia.

La planta de manufactura se encuentra ubicada en la transversal 68g bis # 44-69 sur, Barrio Las
delicias, en la ciudad de Bogota, D.C. y cuenta con un personal de 17 empleados fijos remuneradas

por prestacion de servicio de trabajo.

Colegio Carlos

= zapcol 4 [Artlro Totres IED Bancolombia
Q Corresponsal Bancario S
. @ @ &
vas Delicias iy & 9
a & FABRICA DE ESPEC
= CAl Las DEMUIHS@ 5 Y PRODUCTOS EL..
Z & r’;; )
8
e o 9 2
Zapcol o
b e i SANTILLANA Centro de Servicio Q
sbrica dE FEpsiDg g d B Averizadokaey oo
’Zapcnl = apatoca Ppa
= e o
P 5,
o ©®
Como llegar  Guardar  Cercano  Enviaratu Compartir @Ld Sevillana Hostal

Centro Local de Atencion
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@ 110841, Bogotd, Cundinamarca

e 3187260109

Figura 13. Ubicacion de Zapcol. Maps, Google (2021)

6.1.1 Historia

Zapcol nace en el ano 2016 como iniciativa de creacion de una segunda fuente para la generacion
de ingresos econdmicos. El negocio de venta de calzado se realiza en sectores populares de Bogota,
orientado a amas de casa, tiendas de barrio, amigos y familiares; dando inicio al negocio entre un
estudiante de Administrador de empresas y un Ingeniero financiero.

En el proceso de compra y venta de calzado se evidencid que las ganancias obtenidas eran
satisfactorias, por lo cual la adquisicion del producto se llegd a realizar hasta con 3 empresas

diferentes; posterior a esto, se hizo una alianza con una de las fabricas proveedoras del producto,
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la cual tenia enfocada su produccion al calzado de dama, lo cual generd mayor interés al ser un
producto de mayor rotacion en los almacenes (por eso, de que las mujeres compran mas que los
hombres). Producto de esta alianza Jhon Buitrago y Edwin Cadena (Socios inversionistas de
Zapcol) serian vendedores del zapato de esta empresa. Como parte del plan de trabajo se realizaron
observaciones de mercado para definir el sector adecuado para la venta del producto. Los sectores
fueron: Patio Bonito, Bosa, el Lucero, que aceptaron con favorabilidad el producto, y el éxito fue
tal que la fabrica lleg6 a producir alrededor de 40 docenas de zapatos semanales para la venta.
Resultado obtenido en solo 5 meses.

En el afio 2017 se hizo una nueva negociacion con la fabrica a quien se le compraba el calzado,
sin embargo, al no llegar a un acuerdo comercial, se tomo la decision de realizar el proceso de
manufactura del calzado de forma independiente, partiendo de la compra de materiales,
contratacion de empleados, pago de servicios y arriendo, venta y distribucion.

En tres meses se dio inicid a la manufactura de calzado, empezando con la adquisicion de
maquinaria, materiales e insumos requeridos para el proceso de fabricacion, para entregar producto
a aquellos clientes que reconocian el producto. Formalizando la empresa ante cdmara y Comercio
en el 2017.

Zapcol se encuentra en una etapa de crecimiento y de organizacion de procesos, con el fin de
generar mayor eficiencia en los procesos, rentabilidad econdmica, dinamismo en el mercado y
satisfaccion del cliente debido a la gran acogida en el mercado.

6.1.2 Portafolio de productos

La fabricacion se encuentra bajo la actividad econdmica 1522 para la elaboracion de zapatos en
otros materiales excepto cuero. El portafolio, incluye calzado tipo tenis, “pisa huevo” y plataforma.
6.1.3 Clientes

Zapcol comercializa sus productos al por mayor a nivel nacional y cuenta con una variedad de
clientes ubicados en zonas de comercio local mayoritariamente del sur de Bogota, entre los cuales
se destacan: El bombazo paisa, Calza gansa, Verde Limén y Calza Ofertas.

6.1.4 Proveedores
Para Zapcol es muy importante la seleccion de materiales de buena calidad, por lo cual sus

proveedores garantizan las mejores materias primas mediante la amplia experiencia en fabricacion
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de textiles, entre ellos destacamos: Grupo Kopelle Ltda., GCC, Grupo empresarial Orion y Iron
Group S.A.S
6.2 Planificacion estratégica de la calidad
6.2.1 Politica de calidad

Para cumplir con la promesa de calidad y responsabilidad social a nuestros clientes y partes
interesadas, los productos de Zapcol son disefiados, fabricados y comercializados a través de
operaciones eficientes, con la ejecucion de programas y seguimientos de calidad con el
compromiso de mejoramiento continuo, liderazgo y alto desempefio de nuestros directivos y
recurso humano, que proporcionan el cumplimiento de las disposiciones legales.

Zapcol trabaja continuamente para lograr, la conformidad del calzado, la mejora en la
satisfaccion del cliente, la permanente capacitacion del personal, la prevencion de accidentes de
trabajo y enfermedades laborales, por medio de la implementacion de un sistema de calidad basado
en la norma ISO 9001:2015.

6.2.2 Mision

Producir y comercializar calzado deportivo para dama, cumpliendo con los estandares de calidad
nacional a precio justo y con una operacion rentable; ofreciendo a sus colaboradores un ambiente
de trabajo agradable y consecuentemente a sus familias nuevas oportunidades para mejorar su
condicion de vida y asi contribuir al desarrollo del pais.

6.2.3 Visiéon

Para 2026 Zapcol se posicionara en el mercado a nivel nacional para ser reconocido a como una
empresa de manufactura de calzado colombiano tanto para damas y caballeros, lider por su calidad,
innovacion en disefio y la relacion costo/beneficio.

6.2.4 Valores
e Innovacion: Trabajar permanentemente para crear y mejorar productos, servicios y
procesos.
e Eficiencia: Producir el méximo de resultados con calidad, optimizando los recursos
humanos, técnicos y administrativos.
e Excelencia: Trabajar
e Actitud de servicio: Promover y proyectar deseo, interés y buena disposicion por ayudar

a los demas y hacerlo de manera adecuada, sin hostilidad, ni agresividad.

51



e Respeto: Sentimos orgullo de nuestro origen y capacidad de superacion.
6.2.5 Objetivos de calidad
e Disminuir las devoluciones de producto por dafios en el transporte.
e Optimizar la entrega de los pedidos al cliente a 8 dias Calendario
e Aumentar la produccion un 5% a los producido el afio anterior
e Optimizar las operaciones de ensamblado para disminuir reparaciones en la linea.
e Aumentar la inspeccion en la planta para disminuir los defectos en el producto final.
e Realizar encuestas de satisfaccion a los clientes
e Cumplir con los programas de mantenimiento para evitar paradas en proceso.

6.2.6 Organigrama

ORGANIGRAMA

Gerente:
comercial y
Financiero

Jefe de
Recursos
Humanos

Jefe de ‘
I

Produccion
de Gestion de de Distribucion
Calidad y logistica
Operarios
Produccicn
Auxiliar de Auxliares Auxiliar de
Ventas Produccion Disefio 2021

Figura 14. Organigrama de Zapcol. Autoria propia (2021)

6.3 Analisis del contexto de la organizacion
A continuacion, se analiza el contexto interno y externo de la empresa, con el fin de detallar el

impacto econdmico para Zapcol.
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6.3.1 Analisis del estudio macroeconomico
Los datos a continuacion son provenientes de las bases de datos del Departamento Nacional de
Planeacion (DPN), con respecto al sector econdmico en el cual se desempefia la empresa.
e Balanza Comercial Relativa anual (BCR)
La balanza comercial relativa es un indicador que mide la tendencia de las importaciones o
exportaciones de los sectores econdmicos de un pais. Tiene en cuenta los valores de -1 y 1, los
cuales significan que cuando el valor es 1 o se acerca, el sector exporta sus productos y sies - 1 o

se acerca, se refiere a que el sector hace mas importaciones que exportaciones (Gomez, 2015)

Tabla 5. Balanza comercial relativa. Autoria propia, con aportes del DPN (2020)

Balanza comercial relativa para calzado
2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
-75,0 | -80,1 | -82,7 | -80,3 | -83,2 | -81,6 | -81,3 | -79,1 | -82,9 | -84,7 | -86,6

Balanza relativa (2010-2020)
-65,0
20102011201220132014201520162017201820192020
-70,0
-75,0
-80,0

-85,0

-90,0

Figura 15. Balanza comercial relativa. Autoria propia con aportes del DNP (2020).
Teniendo en cuenta la informacion de la tabla 5 y la figura 15, se puede evidenciar que al sector

de calzado al que pertenece la empresa Zapcol presenta indicadores son negativos, ya que son mas

las importaciones presentadas en los ultimos 10 afios, mostrando una inestabilidad en el sector.
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El sector puede aumentar su productividad para suplir gran parte el mercado nacional, sin
embargo, el sector del calzado en el pais es de atractivo para mercados extranjeros, al ser la
demanda en Colombia un campo importante.

e Coeficiente de Penetracion de Importaciones anual (CPI)

El CPI anual es el que se encarga de medir la proporcion del mercado doméstico que se abastece
con las importaciones que realiza el pais. aqui se demuestra que en los tltimos tres afios ha crecido
la participacion del mercado extranjero, considerando este como una amenaza para el sector del

calzado nacional.

Tabla 6. Penetracion de Importaciones anual. Autoria propia (2021)

Coeficiente de penetracion de importaciones
anuales (CPI) (2013-2019)
2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
48,83 | 45,89 | 49,24 | 44,20 | 45,00 | 54,45 | 61,31

Coeficiente de apertura importadora
(2013-2019)

70,00
60,00 61,31
50,00 4 4,45

40,00 : 20~ 45,00

30,00

20,00

10,00

0,00
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Figura 16. Coeficiente de apertura importadora. Autoria propia con aportes de DNP (2020)
e Exportaciones anuales

Las exportaciones anuales son las que indican la venta de productos o servicios realizadas por

los sectores econdomicos.
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Tabla 7. Fabricacion de otros tipos de calzado. Autoria propia, con aportes del DNP (2020)

Fabricacion de otros tipos de calzado, excepto calzado de cuero y piel

Fob Fob Peso Neto

Afio
Dolares Pesos Kilos

2010 11.506.250 21.835.706.645 652.847
2011 13.759.569 25.396.531.227 748.312
2012 15.336.113 27.517.959.795 1.017.558
2013 14.218.742 26.639.280.550 1.033.630
2014 13.926.250 27.892.953.771 990.269
2015 10.560.821 28.839.334.611 1.126.793
2016 9.615.161 29.264.575.787 1.072.145
2017 13.687.114 40.508.823.526 1.188.956
2018 12.601.455 37.559.187.311 1.116.431
2019 11.305.557 37.166.701.767 916.739
2020 7.940.837 29.241.546.416 818.746

Exportaciones anuales (2010-2020)

/T

50.000.000.000
40.000.000.000
30.000.000.000
20.000.000.000
10.000.000.000

0

20102011201220132014201520162017201820192020

e F0b doldres === TFob Pesos Peso Neto Kilos

Figura 17. Exportaciones anuales. Autoria propia con aportes de DNP (2020)

Segun la figura anterior se puede evidenciar que solo hay un incremento notable en el afio 2017

al alza, pero si hay una caida fuera del comportamiento normal del sector para 2020 debido a los
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inconvenientes por el virus SARS-CoV-2 o COVID-19. La gréfica indica que hay un crecimiento
estable del gremio, excepto por la variacioén en 2020.
e Produccion Nacional
Se puede afirmar que el sector del calzado viene creciendo a través de los ultimos 9 afos
teniendo en cuenta que en el afio 2019 bajo un 3,99% y en el afio 2020 acorde a la pandemia cae
un 17% con respecto al afio anterior, sin embargo, la industria continua su proceso de recuperacion

partiendo de las decisiones que toma el gobierno para la reactivacion paulatina de la economia.

Tabla 8. Comportamiento de la empleabilidad en el sector calzado. Autoria propia, con aportes

revista del calzado (2020)

Empleabilidad industria del calzado

2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
34.802 | 35.500 | 37.706 | 37.568 | 43.763 | 45.844 | 45.355 | 45.464 | 45.355 | 45.231 | 43.454 | 36.164

Empleabilidad (2009-2020)

50.000
40.000
30.000
20.000
10.000
%Q@ r\)Q\Q ’\9\\ N N (\9\‘7 P&\b r\9\'\ (\9\% P&\o’ f\»@Q

Figura 18. Empleo. Autoria propia, con aportes de revista calzado (2020)
6.3.2 Analisis DOFA para Zapcol.

En la tabla a continuacion se presenta el analisis de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y

Amenazas detectadas para la empresa.
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Tabla 9. Analisis DOFA para Zapcol. Autoria propia (2021)

Factores Internos

Fortalezas

Debilidades

1. Renovacion constante de
maquinaria.

2. Mano de obra calificada y
con amplia experiencia.

3. La empresa maneja una alta
exigencia de calidad en la
fabricacion del producto.

4. La empresa ofrece varias
lineas de producto.

5. Distribuciéon y entregas
personalizadas

6. Estabilidad laboral para sus
empleados.

7. Se encuentra a la

1. No se cuenta con un método
para medir clima
organizacional.

2. La empresa no maneja un
stock de materias primas
adecuado a las necesidades de
manufactura.

3. No hay registro de entradas
y salidas de insumos.

4. Capacidad financiera
limitada

5. Falta de estandarizacion de

Procesos.

6. Baja participacion en el

Factores Externos

vanguardia en las tendencias | mercado.

de la moda 7. Desconocimiento  en
manejo de  residuos vy
sanciones ambientales

Oportunidades Amenazas

1. Adquisicion de tecnologia a
empresas  extranjeras  que
generen  valor  agregado/
Instrumentos de medicion de
proceso.

2. Capacidad para innovar
acorde a las nuevas tendencias

3. Marketing

1. Baja disponibilidad de
materias primas.

2. Producto de contrabando.
3. Fluctuacion en el valor del
dolar.

4. Competencia desleal

5. Incremento en el costo de

las materias primas e insumos
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nacionales.

4. Apoyo del
capacitacion y formacion.

5. Crecimiento de sector de
calzado deportivo.

6. Cultura de moda

7. Proveedores

estado en

de insumos

Una vez determinados los factores internos y externos, la metodologia a seguir, propone

establecer una interrelacion, de la siguiente manera, llamadas estrategias:

e FA: Estrategia defensiva
e DO: Estrategia de reorientacion
e DA: Estrategia de supervivencia

e FO: Estrategia ofensiva

Tabla 10. Estrategias generadas para Zapcol acorde al andlisis DOFA de la organizacion.

Autoria propia (2021)

Estrategias FO

Estrategias DO

F3+01

Aprovechar la exigencia que maneja la
empresa en cuanto a la calidad de la
fabricacion del producto para innovar y crear
valor agregado a través de tecnologias que
generen un reconocimiento diferenciador de la
marca.

F6+01

Validar la informaciéon que corresponde al
desempefio laboral a través de instrumentos de

medicién que permitan tener indicadores de

D1+01

Con la adquisicion de las nuevas tecnologias
implementar un software que permita
identificar y medir el clima organizacional, a
través de encuestas que generen datos y hacer
que el programa arroje datos del clima en la
empresa.

D7+04

Por medio del apoyo de los programas del
estado, acudir a uno que mencione el manejo y

aprovechamiento de los residuos de la fabrica,
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productividad de los trabajadores y asimismo
generar metas u objetivos alcanzables que
conlleven a un mayor rendimiento.

F5+07

Realizar alianzas con los proveedores
nacionales para crear materiales
personalizados que permitan ser de disefio
exclusivo para la marca y de esa manera

continuar creando expresiones propias en el

para aportar responsablemente al medio
ambiente.

D4+07

Aprovechar las relaciones comerciales del
mercado nacional con los proveedores y darse a
conocer para obtener créditos en la compra de
los insumos para apalancar y mejorar la
produccién de la empresa.

D3+01

calzado. Adecuar instrumentos de mediciéon para
generar registros de entradas de los insumos y
hacer un seguimiento al rendimiento de estos.
Estrategia FA Estrategias DA
F4+A1 D2+Al

Planear abastecimientos para las diferentes
lineas de negocio, con el fin de jugar con la
produccion y los insumos que, si se encuentran
disponibles, aprovechando que no se depende
de una sola linea de negocio

F5+A2

Aprovechar que la empresa maneja disefios
propios que hacen la diferencia en el mercado
continuando con el desarrollo de mas
productos novedosos, e impulsar la compra de
una marca 100% colombiana.

F7+A3

Aprovechar el alza del délar para mostrar al

mercado los productos en tendencia de moda

ya que al subir los precios del doélar los

Crear un sistema de alerta temprana del
agotamiento de insumos y asi generar un plan
de accion de compra oportuno.

D6+A2

Dar a conocer las tres lineas que maneja la
empresa para aumentar la participacion en el
mercado y contrarrestar de alguna manera los
productos que ingresan al pais de contrabando.
De esta manera amortiguar el desplazamiento
de los productos que no pagan impuestos.

D2+A3

Generar un plan de compras adecuado y
oportuno. Ante las alzas de los precios del dolar

que genera una cadena de incrementos en las
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productos importados también se vuelven | materias primas. que genera una cadena

costosos y un gran porcentaje del mercado | incrementos en las materias primas.
dirige su mirada a lo nacional por el bajo costo.

F2+A4

Aprovechar la mano de obra calificada para
realizar un producto de gran calidad e
incentivar al trabajador para que logre el mejor
zapato que competira en el mercado y entienda
la

importancia del trabajo frente a la

competencia.

6.3.3 Establecimiento de acciones en relacion con el contexto interno
Posteriormente de haber realizado el analisis interno de la organizacion (Debilidades y

Fortalezas), se procedid a establecer acciones para el manejo de los factores internos de la empresa.

Tabla 11. Establecimiento de acciones en relacion con el contexto interno. Autoria propia

(2021)

politicas que le
permitan lograr
metas claras y

alcanzables.

Contexto interno Fortalezas Debilidades Acciones

Impacto Impacto

Alto Alto
Directiva: Politicas, La empresa cuenta | Crear politicas y
objetivos, y con un seguimiento | objetivos claros,
estrategias para a sus ventas, pero | basados en las
lograrlos no cuenta con normas ISO

objetivos, ni 9001:2015

60




Competitividad:
Calidad/ precio;

Comercializacion.

Zapcol participa en el
mercado con buenos
estandares de calidad que
permiten dar un precio
competitivo y su
comercializacion es
personalizada en los
puntos de venta de los
clientes generando un

valor agregado a la venta.

Documentar y
auditar los procesos
de la organizacién
teniendo en cuenta
laNTC ISO
9001:2015 y la
ISO19011:2018

Financiera/ Recursos:

Fl area administrativa

Realizar la gestion

Costes de | conoce bien los costes de por procesos basados
produccion/ sus productos y el personal en laISO 9004:2018,
rentabilidad es motivado para el buen para
uso de los recursos y obtener éxito
responsabilizado de los sostenido en la
costes adicionales por gestion de la calidad.
dafios al producto.
Tecnologia: La empresa no | Establecer alianzas
Desarrollo de nuevos cuenta con un |con entidades que

productos, procesos,
equipos, etc.,
Departamento

desarrollo

departamento  de

Desarrollo
tecnoldgico  para
generar nuevos

productos, tampoco

contrata a terceros.

desarrollen para el
fortalecimiento  de
los procesos de la

organizacion.

Sistema de gestion:

Gestion de la calidad

La empresa no

cuenta con un
sistema de gestion

de la calidad.

Implementacion de
un  sistema  de

gestion de calidad
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regido por la norma

NTC ISO 9001:2015

6.3.4 Establecimiento de acciones en relacion con el contexto externo

Para realizar el establecimiento de acciones en relacion con el contexto externo, se toma como

referencia el analisis DOFA, se analiza el contexto externo, las oportunidades, las amenazas y se

toma una accion.

Tabla 12. Establecimiento de acciones en relacion con el contexto externo. Autoria propia

(2021)
Oportunidades Amenazas
Contexto
Impacto Impacto Acciones
externo
Alto Alto

Tecnologicos: La empresa se | La empresa no | Generar un mayor impacto en
Infraestructura/ | encuentra en un sector | cuenta con una | otros  departamentos  en
puertos/ estratégico en cuanto a | estructura  de | cuanto a la participacion del
autopistas/ la ubicacion logistica | desarrollo  de | mercado y aprovechar la
Desarrollo de las entregas a sus | productos. infraestructura del pais para
clientes y también se cubrir la demanda del sector
encuentra cerca de los y generar alianzas con
proveedores de los empresas afines
Insumos. especializadas en el disefio de
nuevos productos que aporten
a la innovacion del producto
Politicos: La empresa cuenta con Aprovechar los beneficios
Convenio el registro en camara y que da el estado en cuanto a
sectorial/ comercio de Bogota, capacitacion, vincular a los
colectivo. por esta inscripcion trabajadores para que hagan
cuenta con seguimiento parte y se puedan capacitar en

y apoyo a las iniciativas beneficio de la empresa.
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de  emprendimiento,
ayudando con espacios
de capacitacion 'y
mejora a los procesos

de las empresas.

6.4 Comunicacion empresarial

El Plan de Gestion de Comunicaciones establece el marco de comunicaciones para la empresa
Zapcol. Este documento es una guia para realizar las comunicaciones de la empresa y se actualizara
y divulgara al personal a medida que cambien las necesidades de comunicacion. Este plan identifica
y define los roles de las personas involucradas. También incluye una matriz de comunicaciones
que contiene los requisitos de comunicacion. Presenta una guia de coémo se deben establecer las
reuniones, para garantizar que su ejecucion cumpla con lo requerido por la empresa y se optimice
el manejo de la informacion en todas las partes interesadas para la empresa.

La comunicacion dentro de un equipo de trabajo es reflejo del clima laboral, del compromiso
de los servidores con su trabajo, de su integraciéon con la cultura organizacional y de su
conocimiento de la mision de la empresa.

6.4.1 Enfoque de gestion de las comunicaciones

Zapcol al ser una empresa pequeiia en su estructura organizacional determina que los lideres de
los procesos son quienes deben garantizar que las comunicaciones sean efectivas en cada una de
sus areas y en la empresa. Los requisitos de las comunicaciones se documentan en la Matriz de
Comunicaciones presentada en este documento. La Matriz de Comunicaciones se utilizard como
guia para saber qué informacion comunicar, quién debe comunicarse, cudindo comunicar y a quién
comunicarse.

El responsable de los cambios en la matriz de comunicacion es el area de Gestion de calidad
quien debe mantener este documento actualizado, segiin la informacion recibida por los lideres de
areas, la frecuencia de actualizacion de la matriz serd minimo anualmente y debe ser divulgada a

todo el personal.
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6.4.2 Restricciones de gestion de comunicaciones

Todo plan de comunicacioén puede presentar restricciones al momento de ejecutarse y cumplir
con lo estipulado en este documento, se deben tener en cuenta:

e El cumplimiento de los requisitos legales, tecnologicos y organizacionales para el
desarrollo del plan

e Recursos asignados

e Limitaciones de presupuesto de acuerdo con la variabilidad del mercado.

e Tiempos de ejecucion

El Gerente general que hace parte de la junta directiva es responsable de garantizar los recursos
para realizar las actividades de comunicacion. Las actividades de comunicacion se llevaran a cabo
de acuerdo con las frecuencias detalladas en la Matriz de Comunicacion para garantizar el flujo de
la comunicacién:

La politica organizacional de Zapcol establece que, cuando corresponda, se deben usar formatos
y plantillas estandarizados seglin cada proceso.

La politica organizacional de Zapcol también establece que solo los jefes de 4rea pueden
autorizar la distribucién de informacion confidencial. El Gerente general es responsable de
garantizar que se solicite y obtenga la aprobacion de la junta directiva antes de la distribucion de
cualquier informacion confidencial.

La Politica de Comunicacion de Zapcol establece los lineamientos y actuaciones generales para
los procesos de comunicacion interna y externa, con el fin de garantizar que la informacion con
todos los grupos de interés de la Compaiiia sea veraz, clara, suficiente, oportuna.

6.4.3 Requisitos de comunicacion de las partes interesadas

Como parte de la identificacion de todas las partes interesadas, el coordinador de Gestion de
calidad se comunicard con cada parte interesada para determinar su frecuencia y método de
comunicacion preferidos. Esta informacion es la base para construir la matriz de comunicaciones
la cual debe ser aprobada por el Gerente General. Las comunicaciones estandar en la empresa son
definidas con la Matriz de Comunicacion y se deben seguir sus lineamientos; sin embargo, se
acepta la comunicacion individual desde que se mantenga dentro de los lineamientos de la politica

de comunicacion.
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Los requisitos de comunicacion de las partes interesadas deben estar acorde con la identificacion
expresada en la matriz de influencia y poder, ademas, deben identificar los canales de
comunicacion y garantizar que las partes interesadas internas y externas, deben tener el acceso
necesario para recibir las comunicaciones, tengan acceso a estos canales y que sea a través de

canales seguros donde no se filtre la informacion de la empresa.

+ Influencia

- Interés < - _

: - Empleados
- Servicios publicos

- Proveedores: Grupo

- DIAN, Camara de Kopalle Ltda., GCC,
comercia Grupo emprasarial
_ Recicladores Crion y Iron Group
S.AS.
- Influencia

Figura 19. Matriz de influencia y poder identificada para los Stakeholders de Zapcol. Autoria
propia (2021)

Una vez que se hayan identificado todas las partes interesadas y se hayan establecido los
requisitos de comunicacion, el coordinador de gestion de calidad mantendra esta informacion en el
registro de partes interesadas, junto con la matriz de comunicacion.

6.4.4 Roles
e (Gerente Comercial y financiero

El gerente comercial y financiero es la persona encargada de suministrar el presupuesto y los

recursos para ejecutar la matriz de comunicaciones y evaluar los impactos financieros.
e Coordinador de Gestion de calidad
Es el encargado de mantener la matriz de comunicaciones actualizada, realizar los cambios y

comunicar a todas las partes interesadas y a la gerencia general.
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e Principales partes interesadas (Clientes)

Son las personas que reciben la informacion de la matriz de comunicaciones, quienes establecen

los canales de comunicacion, entre los cuales estan los lideres de procesos y el area comercial
e Junta Directiva

La junta directiva, incluye al Gerente General quienes representan el comité directivo quienes
supervisan de la parte estratégica aquellos cambios que afectan a la organizacion en general. El
comité directivo requiere comunicacion sobre asuntos que puedan afectar cumplir con la matriz de
comunicaciones.

o Jefes de areas

Los jefes de cada area son los lideres de los procesos, los cuales deben verificar que la
informacion sea entregada a los otros miembros de cada equipo de trabajo.
6.4.5 Meétodos y tecnologias de comunicacion

El equipo de trabajo en cabeza del gerente general determinard, de acuerdo con la politica
organizacional de Zapcol los métodos y tecnologias de comunicacion basados en varios factores
que incluyen: los requisitos de comunicacion de las partes interesadas, las tecnologias disponibles
(internas y externas) y las politicas y estandares organizacionales.

Por lo cual, y para los procesos de comunicacion general en Zapcol el uso de carteleras
informativas es fundamental, teniendo en cuenta que el personal operativo en su mayoria no cuenta
con correo electronico. El manejo de documentacion, informes, formatos, disefios entre otras se
realiza mediante archivo fisico.

Para las partes interesadas externas que no tienen acceso a informacion de interés, se manejara
mediante el uso de la pagina Web de Zapcol. En esta serd posible, encontrar informacién asociada
a los productos (catalogos, solicitudes de pedidos, contacto para compras o PQR), sin embargo, el
contacto principal y directo sigue siendo la estrategia y medio fundamental para la empresa.

La gerencia general es responsable de garantizar que todas las comunicaciones y las
informaciones relevantes para los clientes de Zapcol se encuentren descritas en el sitio web.

Es pertinente definir entonces, que, para la comunicacion formal via escrita sera requerido el
uso de carteleras informativas, Actas, Reportes e informes anuales. No se considerara formal la
informacion escrita contenido en mensajes de texto o de aplicaciones (WhatsApp, Messenger, etc.),

pero si permitirdn contacto y establecimiento de informaciones que deberan formalizarse a través
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de los medios escritos formales. Las comunicaciones verbales presentadas en presentaciones,
discursos y reuniones formales (presenciales o virtuales) manejaran un contexto formal; mientras
que aquellas comunicaciones establecidas mediante llamadas telefonicas, reuniones informales
(“de pasillo”), sesiones informativas manejaran un esquema informal.
6.4.6 Matriz de comunicaciones

En la Tabla 13 se identifican los requisitos de comunicacion para este proyecto.
6.4.7 Diagrama de flujo de comunicacion

Los diagramas de flujo proporcionan una representacion visual de un proceso para entender los
pasos a seguir.

Este diagrama de flujo proporciona una ayuda visual para que el personal de Zapcol siga unos
lineamientos no restrictivos de comunicacion ya que pueden existir situaciones de fuerza mayor
que cambien el flujo sin embargo estas deben ser autorizadas por los jefes inmediatos segin el area

para determinar como proceder.

Esta en la matriz

comunicaciones

ila comunicacidn
es confidencial?

Solicite aprobacion
de el jefe
inmediato

Figura 20. Diagrama de flujo de la comunicacion en Zapcol. Autoria propia (2021)
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Tabla 13. Matriz de comunicaciones establecida para Zapcol. Autoria propia (2021)

QUIEN COMUNICA - CA B CON QUIEN SE COMUNICA CA! B QUE SE COMUNICA CANAL DE COMUNICACION ~ TIPO DE COMUNICACION — PERIODICIDAD DE COMUNICACIONES
PROCESO PROCESO
INTERMA
Cartelera F | aserit
Gestion de calidad Todo &l personal da |s emprass Misidn, Visidn, Politica d Calidad Corrso slectrénico Drmal SSCrito Anual
Reunic Formal verbal
sunion
Reglamenta intsrno de trabajo Anualmsnts o
Recursos humanos Todo &l personal de la smpresa Reglamento de higieney seguridad Reunisgn Formal verbal Cada vez que s8
industrial raalicen cambios
Producsian Logistics Requarimizsntos da mater}falas g insuma  Ordsn da prcd'u:l:lcrl (Corrao Formal escrito Cada vez qus 523 rqusrido
para produccion glectronico)
Novedades. Indicadares ~ Comunicadao fisico F | sscrit
Dirsccion sstratégica (Gerencia Gensral) Empleados peasces. ndicsdores, programas Corrso slectronico Drmal §SCrto Segun necesidad
’ (ambientalss, de ahorrg) RsUNIG Formal varkal
' sunicn
P N ) ~ Direccién estratégica Planssds inversion, Rendimientos, gastos Informe Fisico . Trimastral
Direccion financiara (Garanta da finanzas) o - Formal escrito . - ;
: Inversionistas \ costos Informe via Correo slectronico Segun reguerimigntos del clisnts
) . ) N A _ Corrso slectronico Informal escrito . _
Comercial Gastidn ds calidad Psticionss, Qusjas v Raclamos Llamada tal=fénica Informalverbal Cuando ingress una POR
Comercial LCg[StI? Solicitud de pedidao solictud o P?d!dc (Correo Formal escrito Cuando sea requerido
Produccion glectronico)
Empleado (Operarios) Jefe de produceion Estatus de proceso Reunian Informal verbal Segun nacesidad
EXTERMNA
Logistica Proveedar Requerlmlentcsl:le compras materisles e Orden da ccr’nplra (Correo Formal sscrita Mensual
insumos slactrdnico)
Portafolio ds productos Clisntas nuavos: Al inicio dal vinculo
Liderde ventas Distribuidorss mineristasy mayoristas Pracios Llamada telefdnica Werbal informal comearcial
Promaocionss Otros: Segldn cambios
Loglstica Provesdor Cambios &n (35 :CﬂdI:IF:I'l'IES ds prastacion Comunicadao flsico Formal escrito Cuando sea requerido
del sarvicio
P';ngﬂin Recicladoras Solicitud de recoleccidn de materialas Liamada talsfdnica Informal verbal Semastral
Direccion financisra DIAMN Infarma tributario Declaracion de renta Formal escrito Anual

- - L - . Documantos fisicos )
Servicios publicos Servicios publicos Recibos, pagos . R Informal escrito Mensual
Motificaciones electronicas
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6.4.8 Directrices para reuniones
e Planeacion de reunion
Para las reuniones se informard al personal 3 dias antes de la reunion y se informara por correo
electronico y para el personal de planta se publicaré en la cartelera. Identificando tiempo estimado
de la reunion, temas a tratar.
e Actas de reunion
El acta de la reunion se realizara en el formato FM-AU-0003 Acta de apertura y cierre y se
consignaran las conclusiones y las tareas para proximas reuniones
e Planes de mejora
Los planes de mejora y o actividades a ejecutar se registran en el acta de reunion con el
responsable asignado. Se programara una reunioén de seguimientos para revisar los items pendientes
de cada reunion.
e Lider de la Reunion
Se designara un lider de la reunion si es una persona diferente al jefe inmediato para que sea el
facilitador y asegure que el tiempo designado se cumpla y se abarque los temas de la reunion.
e Diligenciamiento de Acta de Reunion
Se designara en cada reunion una persona responsable de tomar apuntes, las ideas y tareas
determinadas en la reunion y los responsables de estos.
6.4.9 Estandares de comunicacion
Zapcol para estandarizar su comunicacion y facilitar a sus empleados el manejo de esta,
implementara formatos y plantillas con el logo de Zapcol que permitan al personal obtener de forma
facil los registros y documentos por medio de carpetas compartidas con los permisos de edicion y
lectura dependiendo las personas que requieran tener acceso a la informacion de la compafiia
Para los correos electronicos se manejara como minimo y sin limitarse a: tipo de letra Arial 10,
un saludo al inicio, el mensaje, el remitente indicando nombre y cargo con el logo de la compaiia
y teléfono de contacto.
Para los documentos como instructivos, fichas técnicas y procedimientos se manejara la

codificacion dada por el area de Gestion de calidad
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6.4.10 Proceso de escalamiento de informacion

A medida que surgen problemas o complicaciones con respecto a las comunicaciones en la
empresa, es necesario conocer a quién dirigirse y los tiempos de respuesta que tiene la persona que
autoriza decisiones o cambio en los procesos

La siguiente tabla define los niveles de prioridad, las autoridades de decision y los plazos para

la resolucion.

Tabla 14. Niveles de prioridad para escalamiento de informacion. Autoria propia (2021)

Autoridad de | Plazo de
Prioridad | Definicion
decision resolucion
Alto impacto en la produccion diaria, Un dia laboral
1 ) ) Gerente )
atencion a clientes, campafas de ofertas. cualquiera
5 Impacto medio la produccion o Hallazgos o | Jefe de Dentro de un dia
modificaciones al plan de la semana Produccion habil
Ligero impacto que puede causar algunas
. ' Gerente de En un plazo de
3 dificultades menores de programacién que no .
. Proyectos dos dias habiles
afecta la programacion

6.5 Neuromarketing

Al ser Zapcol una empresa Mipyme que tiene como unidad de negocio la produccion y venta de
calzado especialmente para dama, pero sin cerrar sus posibilidades para ofrecer producto a
caballeros y nifios, se evidencia que el nivel de marketing de Zapcol estd centrado en las ventas del
producto ubicandose asi en el Marketing 1.0. Su objetivo principal corresponde a la venta de
calzado, buscando satisfacer la necesidad basica del uso del calzado ya sea para caminar, hacer
deporte o de uso diario a precios asequibles. Sin embargo, la empresa ha trabajado y se ha
proyectado al Marketing 2.0 logrando satisfacer y fidelizar clientes, en su mayoria para la
distribucion masiva de los productos. Zapcol ha incursionado en el uso de las tecnologias de la

informacion que permitan facilitar los procesos de adquisicion del producto.
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Se proyecta al Marketing 3.0 buscando mejorar sus actividades y hacerlos amigables con el
medio ambiente, con practicas tales como: la reutilizacion de materiales, aprovechamiento de
sobras, disposicion adecuada de residuos, entre otros.

6.5.1 Las Ps del marketing en Zapcol

Procesos: Dentro de su portafolio comercial, Zapcol ofrece a sus clientes la produccion de

calzado con la implementacion de diferentes procesos como lo son: corte, guarnicion, soldadura,

terminado y alistamiento. Empleando algunos de los siguientes insumos y materiales:

Tabla 15. Materiales e insumos usados en los productos de Zapcol. Autoria propia (2021)

Insumo Material
Suela Expanso
Sintético Sintetico Kopelle
Forro Licron
Cordoén Tubular
Plantilla Lamina eva
Pegante blanco Kidafids
Odena calibre 2 Odena

El punto diferenciador de Zapcol es tener una planta de produccion local que ofrece su producto
a tiempo con respuestas oportunas, cumpliendo los requerimientos especificos de cada solicitud y
la calidad en el producto ofrecido.

Promocion: El modo de promocionar la marca Zapcol, asi como sus productos es hablando y
ofreciendo personalmente a las personas el portafolio de productos. Mediante esta estrategia se ha
logrado hacer competencia leal y ha sido posible conocer de primera mano los requerimientos para
los productos. Actualmente Zapcol ha incursionado en hacer presencia en las redes sociales,
abriendo su pagina para llegar a un mayor nimero de clientes. Sin embargo, el “voz a voz” ha sido
clave para el éxito y crecimiento de la empresa. Ofreciendo:

e Venta al detal a precios desde: $ 45.000

e Venta por docenas que reduce el precio comercial de un par de calzado a $ 30.000
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e Excelentes precios evaluados frente a la competencia de los sectores donde se ofrece el
producto.

Plaza: Zapcol no dispone de una tienda o punto de ventas, teniendo en cuenta que su proceso
de ventas se realiza a pedido, con la respectiva entrega a domicilio.

Presentacion: Zapcol comercializa sus productos dependiendo de la solicitud de pedido, ya sea
para venta al mayor y al detal o segin la solicitud del establecimiento comercial que requiere el
producto orientado a que visualmente se cumplan los requerimientos de calidad, diferentes colores,
modelos y tallas, acorde a la necesidad del cliente.

Precio: El precio de los productos debe ser lo suficientemente competitivo ya que se encuentran
muchas empresas que ofrecen portafolios similares por ello Zapcol se enfoca en ofrecer una linea
de mejor calidad y otras lineas de menor atraccion para lograr abarcar el mercado, para que al
cliente le resulte mas atractivo comprarlos, permitiéndole a la empresa ser rentable y estable a nivel
financiero y tener los recursos necesarios para asegurar el cumplimiento de los estdndares de

calidad requeridos.

Tabla 16. Precios de productos. Autoria propia (2021)

Variable Tenis Zapatilla Plataforma Descuento efectivo
Por Par $45.000 $50.000 $60.000 No paga envio
Por Docena $30.000 $35.000 $38.000 No paga envio

$3.000 de descuento Por
Mayoristas $25.000 $29.000 $34.000
Par — Paga envio

Portafolio: Estos son algunos de los disefios que se ofrecen a su nicho de mercado principal el

personal femenino.
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Figura 21. Imagenes de catdlogo productos Zapcol. Portafolio Zapcol (2021)

6.6 Excelencia directiva
6.6.1 Resultados de diagndstico en base al modelo de calidad EFQM para Zapcol.
A continuacion, se presenta el andlisis y resultados obtenidos tras la evaluacién de excelencia

usando el modelo EFQM para la empresa Zapcol.

Tabla 17. Datos de contacto de la empresa. Cuestionario de Diagnostico Empresarial en base

al modelo EFOM (2013)

Datos de contacto de la empresa

Razon social Zapcol

Sector de Actividad | Fabricacion de otros tipos de calzado, CNAE 6 IAE: 1522
excepto calzado de cuero y piel

N° de Empleados O Menos de 10 O Entre 10 y 20 M Entre 20 y 50 O 50-100 [ Mas de 100

Facturacion O 0.5-1 millones de pesos O 1-5 [0 5-10 O 10-20 M Mas de 20 millones de

Mensual pesos

Direccion postal Trasversal 68g Bis #44-69

Teléfono 3187260109

E-mail* zapcol.ins@gmail.com

Nombre* John Harwy Buitrago Bernal

Cargo* Gerente administrativo

* Datos de contacto de la persona que dentro de la empresa responde al cuestionario.
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Tabla 18. Caracteristicas generales de la empresa. Modelo EFQM (2013)

1. Seiiale el tiempo transcurrido desde que se constituyo su empresa:(Aiios)

5

2. ;(Qué porcentaje aproximado de sus ventas destina a cada uno de los siguientes

mercados?

Nacional. % 100
Extranjero% 0
3. N° total de empleados fijos en toda la empresa: 15
N° de empleados eventuales (equivalente por afio™*): 10

4. Indique el nimero de empleados en las siguientes funciones del area comercial:

cliente en la empresa.

Direccion comercial. 0
Mandos intermedios (jefes de venta y/o responsables de area). 2
Personal o telefonistas dedicados a la administracion de ventas y atencion del 0

5. Indique el nimero de empleados de cada tipo que componen sus fuerzas de Venta

Red propia de vendedores.

Red de vendedores compartida con otras empresas.

Representantes exclusivos a comision.

Representantes libres multicartera.

Distribuidores.

SOOI

6.6.1.1 Liderazgo

El criterio de liderazgo indica el grado de conformidad respecto al esquema de valores, mision
y vision. El puntaje total requerido por el modelo EFQM para este criterio es de 35 puntos y tras la
evaluacion para Zapcol se obtuvo un puntaje de 27 puntos, correspondiente al 77% de

cumplimiento. Este valor se traduce en compromiso de la gerencia general con la organizacion

estratégica de la empresa.
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Figura 22. Puntaje obtenido para el Figura 23. Evaluaciéon de Liderazgo por

criterio de Liderazgo para Zapcol. Autoria criterios. Autoria propia (2021)

propia (2021)

Se puede evidenciar para los items 1.2 y 1.3 resultados inferiores teniendo en cuenta que la
Misién y Vision de la empresa aun, no involucran clientes internos, ya que primordialmente su
enfoque es a la satisfaccion del cliente externo (comprador); también el esquema de valores, aunque
se encuentra documentado su definicién no guia las relaciones de la empresa con los clientes,
proveedores, empleados y entre ellos mismos, FF. VV, instituciones publicas y la sociedad en
general.
6.6.1.2 Estrategia y Planificacion.

El puntaje total requerido por el modelo EFQM para este criterio es de 200 puntos y luego de la
evaluacion para Zapcol se obtuvo un puntaje de 106 puntos, correspondientes al 53% de
cumplimiento.

Enfoque de la estrategia: La empresa no realiza andlisis de indicadores de previsiones
econdmicas, demograficas, politicas y tecnologicas, asi como reflexiones sobre el futuro de la
empresa, las amenazas del entorno y oportunidades de negocio. La empresa no lleva a cabo

estudios de mercado, analisis del entorno competitivo y estudios de benchmarking por lo cual no
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es posible establecer estrategias que permitan planificar las actividades de contingencia y mejora
en sus procesos tanto productivos como comerciales.

Despliegue de la estrategia: Teniendo en cuenta que no se registran estrategias y planes de
accion, asi como analisis perioddicos, en cuanto a capacidades, recursos, servicios, politicas,
necesidades de formacién, etc., por lo tanto, la empresa no puede comunicar estrategias y

planificaciones que no elabora.
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O150 60 g e |
< 50 a3, 2,16 e |
o) g 2 e |
.%]0() 40 © 5 2,14 =1 2
~ Q =
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D? ° © —_— e

— |
Estrategia y planificacion 25 — %

H Puntaje objetivo 23— 3
200 e
EFQM 2] — %
B Puntaje obtenido 106 0 | ) 3 4 5

Porcentaje de

L 53
cumplimiento

Puntuacion

Figura 24. Puntaje obtenido para el Figura 25. Resultados de cada uno de los
criterio de Estrategia y Planificacion para criterios de Estrategia y Planificacion. Autoria

Zapcol. Autoria propia (2021) propia (2021)
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Figura 26. Grafica de la subdivision por criterios de Estrategia y Planificacion. Autoria propia
(2021)

Se requiere entonces, que la direccion estratégica y comercial brinden especial atencion a los
numerales que mayor falencia presentas, pues de estos andlisis es posible predecir la viabilidad y
futuro de la empresa.
6.6.1.3 Calidad de la direccion comercial

El puntaje total requerido por el modelo EFQM para este criterio es de 35, tras la evaluacion
para Zapcol se obtuvo un puntaje de 11, correspondiente al 31% de cumplimiento.

Aunque se cuentan con estratégicas para ejercer la calidad en la direccion comercial esta no se
encuentra descrita y documentada como las descripciones de cargo. Por lo cual no se generan
programas de capacitacion y reconocimientos al personal de ventas ya que no existe la figura como
tal para esta funcion, las personas que lideran el proceso gerencial y administro realizan las labores
de fuerza de venta.

Los resultados traducen necesidad de implementacion de mejoras en la direccion comercial, esto
mediante la descripcion y documentacion de los puestos de trabajo del area comercial con una
especificacion clara de los requisitos de formacion y experiencia para cada uno de los puestos, asi
como de procesos de formacion de los empleados del area comercial, de los jefes de ventas y

responsables de area, de las FF. VV y también del personal de otras areas.
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Figura 27. Puntaje obtenido para el criterio Figura 28. Puntaje obtenido por criterio de

de calidad de la direccion comercial para calidad evaluado. Autoria propia (2021)

Zapcol. Autoria propia (2021)

6.6.1.4 Gestion del personal

La evaluacion del criterio de gestion del personal indica un puntaje de 45 segun EFQM, la
empresa obtuvo un puntaje de 14 puntos, correspondiente a un 28% de cumplimiento del criterio.

El resultado obtenido no es satisfactorio y requiere atencion urgente, teniendo en cuenta que la
ausencia en formacion del personal y gestion adecuada del personal requerido obstaculiza el
cumplimiento de metas productivas y comerciales, correspondientes a la mision principal de la
empresa.

Se requiere entonces elaborar un plan de desarrollo profesional y promocién para los empleados
actuales y para las nuevas incorporaciones.

“Si crees que la formacion es cara, prueba con la ignorancia”. Derek Bo (Exrector Universidad
Harvard).

También se sugiere que la empresa lleve una base de datos con los datos personales, C.V. y

resultados de entrevistas de empleados y posibles candidatos a incorporarse a la empresa.
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Figura 29. Puntaje obtenido para el Figura 30. Puntaje obtenido por criterio de

criterio de gestion del personal para gestion de personal evaluado. Autoria propia (2021)

Zapcol. Autoria propia (2021)

6.6.1.5 Gestion de recursos

La evaluacion del criterio de gestion de recursos indica un puntaje de 80 segun EFQM, la
empresa obtuvo un puntaje de 22 puntos, correspondiente a un 28% de cumplimiento del criterio.

Enfoque: La empresa no destina recursos para la gestion del conocimiento, de la informacion
de la innovacion y de la calidad por lo cual, no es posible considerar que las practicas desarrolladas
aseguren excelencia y por ende calidad. Se requiere que se implementen planes de mejora en
actividades de inversion, tanto en instalaciones, formacion del personal y de actividades
sistemdticas de mejora continua en procesos y/o productos.

Despliegue: La empresa no establece acuerdos con otras empresas del sector y no desarrolla
alianzas estratégicas con otras empresas del sector. Zapcol realiza contratacion de proveedores de
insumos y materias primas basados en conceptos de costo y “calidad”, sin embargo, no evalia
certificaciones ISO, e inclusive no realiza evaluaciones de proveedores, que permitan establecer
indicadores en cuanto a cumplimiento de especificaciones técnicas, reclamaciones y rechazos de
suministros y plazos de entrega. La inversion en tecnologias que aseguren la calidad de sus
procesos y productos es limitada.
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Zapcol debe evaluar con rigurosidad el item teniendo en cuenta que la calidad de sus productos
esta sustentada en la calidad de sus insumos y si no se valoran sus proveedores y fuentes no es

posible brindar esta garantia.
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B Puntaje obtenido 22
Porcentaje de 28 0
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Figura 31. Puntaje obtenido para el Figura 32. Criterios principales en la Gestion

criterio de gestion del recurso para Zapcol. de recurso. Autoria propia (2021)

Autoria propia (2021)
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Figura 33. Gréfica por los criterios de la Gestion de recurso. Autoria propia (2021)
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6.6.1.6 Gestion de la informacion

El criterio de gestion de la evaluacion segun el modelo EFQM en cumplimiento total asume un
valor de 390 puntos. La empresa obtuvo 181 puntos, correspondiente al 46% del cumplimiento del
criterio.

Aunque el resultado obtenido no es alto se evidencian varios planes de mejora en la evolucion
de la calidad del area comercial se esfuerzan por obtener informacion de las ventas realizadas,
como informacion del cliente. En cuanto a inversion (TI) la empresa aun no incursiona o ve como

necesidad la implementacion de estos mecanismos para mejorar procesos.
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Figura 34. Puntaje obtenido para el Figura 35. Grafica Criterios Gestion de la

criterio de gestion de la informacion para Informacion. Autoria propia (2021)

Zapcol. Autoria propia (2021)
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Figura 36. Grafica Numeral 6.2 Criterios Figura 37. Grafica numeral 6.3 Obtencion

de la Evaluacion global de calidad area de datos informaticos. Autoria propia (2021)

comercial. Autoria propia (2021)
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Figura 38. Criterios Numeral 6.31 Ventajas de Inversién T1. Autoria propia (2021)

6.6.1.7 Sistema de calidad y procesos
La evaluacion del sistema de calidad y procesos requiere para su total cumplimiento 90 puntos, sin
embargo, para la empresa el puntaje obtenido es de 30 puntos, correspondiente al 33% del

cumplimiento.
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Enfoque hacia la calidad total: Este enfoque basado en procesos pretende mejorar la eficiencia
y eficacia de la organizacion para alcanzar los objetivos definidos, lo que implica a su vez aumentar
la satisfaccion del cliente mediante la satisfaccion de los requisitos.

Zapcol debe enfocar esfuerzos en la implementacion de un sistema de Gestion de Calidad basado
en procesos para asi, lograr los resultados deseados mediante la integracion y alineacion de los
procesos. Se requiere entonces establecer un sistema de indicadores, realizar control a los procesos
y trabajar en la mejora continua de los mismos. Aunque los clientes no demanden una certificacion

de calidad, es fundamental trabajar en ella para conseguir introducirse en nuevos mercados.
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Figura 39. Puntaje obtenido para el criterio Figura 40. Criterios del sistema de calidad

de sistema de calidad y procesos para Zapcol. y sus procesos. Autoria propia (2021)

Autoria propia (2021)

Despliegue del sistema de gestion de calidad: Aunque la empresa no se encuentra certificada en
ISO 9000, se requiere que Zapcol documente los procesos, mediante procedimientos operativos
estandar; también es requerido mantener registros electronicos generados por los procesos y/o
procedimientos. Todo esto permitird realizar trazabilidad a los procesos cuando se detecta un

problema.
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No se cuenta con programa de auditorias internas que permitan evaluar el estado de los procesos

y establecer mejoras para los mismos.
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Figura 41. Criterios Numeral 7.9 Despliegue del sistema de gestion de calidad (SGC) en

procesos y procedimientos. Autoria propia (2021)

6.6.1.8 Satisfaccion del cliente

El requerimiento establecido segun el modelo EFQM corresponde a un puntaje de 80; la
empresa obtuvo 45 puntos correspondientes al 56% del cumplimiento.

La empresa no realiza encuestas de satisfaccion documentadas que permitan evaluar: calidad de
productos y/o servicios, plazos de entrega, atencion de los vendedores, atencion telefonica,
solucion a reclamaciones, etc.

Se recomienda documentar esta actividad por medio de encuestas de satisfaccion y asi medir el
grado de satisfaccion del cliente, ademés de conocer la experiencia con el producto.

Manejar indicadores de satisfaccion ayudara a identificar puntos de mejora que conducen a la
entrega de mejores experiencias a los clientes y en consecuencia a su fidelizacion

También se sugiere (cuando sea posible), comparar los resultados de satisfaccion del cliente

versus los obtenidos por la competencia.
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Figura 42. Puntaje obtenido para el Figura 43. Resultados de los criterios de

criterio de resultado de satisfaccion del satisfaccion del cliente. Autoria propia (2021)

cliente para Zapcol. Autoria propia (2021)

6.6.1.9 Satisfaccion de la direccion comercial

El resultado obtenido para Zapcol es de 25 sobre 35 puntos, correspondiente al 77% del
cumplimiento del requerimiento. La empresa se encuentra satisfecha con el cumplimiento de la
direccidon comercial ya que se evidencia cooperacion y disposicion en las actividades y la gestion

realizada por el area.
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de resultado de satisfaccion de la direccion direccion comercial. Autoria propia (2021)

comercial para Zapcol. Autoria propia (2021)

6.6.1.10 Satisfaccion del personal

El requerimiento establecido segun el modelo EFQM corresponde 20 puntos, de los cuales
Zapcol obtuvo 6 puntos correspondientes al 30% del cumplimiento.

No es posible establecer un porcentaje de satisfaccion del personal teniendo en cuenta que la
empresa desconoce el nivel de satisfaccion en aspectos tales como: ambiente de trabajo, clima de
apertura y comunicacion, esquemas de participacion, formacién, salario, reconocimiento,
perspectivas profesionales, esto asociado a la ausencia de mecanismos de evaluacion.

Se recomienda realizar estas encuestas y dar seguimiento a los resultados que de ella deriven,

asi como un esquema de reconocimientos al personal.
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Zapcol. Autoria propia (2021) Autoria propia (2021)

6.6.1.11 Resultados comerciales y empresariales
Acorde a los resultados, se evidencia que Zapcol tiene un resultado favorable del 72%
correspondiente a 18 puntos de los 25 requeridos por el modelo EFQM debido a que se preocupa

por rotar su mercado, por evaluar los fallos de produccion y por mantener su cuota en el mercado.
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6.6.1.12 Evaluacion general del diagnostico del modelo EFQM en Zapcol

El Modelo EFQM, permite establecer un diagndstico de la empresa Zapcol con el fin de
evidenciar los focos de trabajo para aplicar un modelo de excelencia, dentro de los resultados con
¢l % minimo se encuentra para establecer acciones de mejora los items de Gestion de personal y
recursos, considerdndose los primeros frentes de trabajo. Como tal para que la organizacion
implemente el Modelo EFQM de acuerdo con el diagndstico se encuentra en un 46% de alcanzarlo

por tanto se recomienda revisar y generar los planes necesarios de querer alcanzar un modelo de

calidad.

Como reconocimiento y con un % del 77% se evidencia que la empresa tiene lideres que se
preocupan por mejorar el sistema de gestion de calidad al querer vincularse en este tipo de procesos
y permitir realizar el diagnostico objetivamente. E1 Modelo EFQM es reconocido por mejorar la
eficacia y la eficiencia de una organizacion. A través de los criterios de excelencia empresarial
evaluados. La empresa Zapcol decidird si se acoge al modelo de acuerdo con los resultados

enunciados.
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6.7 Diseiio y gestion de procesos
De acuerdo con la norma ISO 9001: 2015 se propone el mapa de procesos indicado en la Figura
51 para Zapcol el cual permite ver las interacciones entre los procesos estratégicos, misionales y

de apoyo criticos y caracteristicos de la empresa.
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Figura 51. Mapa de procesos de Zapcol. Autoria propia (2021)
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6.7.1 Caracterizacion de procesos
6.7.1.1 Procesos estratégicos.

Los procesos estratégicos se encuentran conformados por la direccion estratégica, gestion de
calidad y direccion financiera, ya que, sin la provision adecuada de objetivos y lineamientos, asi
como la adecuada gestion de recursos y relaciones comerciales la empresa no podria dar
cumplimiento a la mision y vision de esta.
6.7.1.2 Procesos misionales.

Se identificaron como procesos misionales, las actividades de produccion, comercial y
distribucion y logistica, ya que estas actividades permiten garantizar la razon de ser de la empresa.
6.7.1.3 Procesos de apoyo.

Los procesos de apoyo identificados corresponden a las actividades desarrolladas por las areas
de recursos humanos, innovacion, disefio y publicidad y mantenimiento, teniendo en cuenta que,
sin el suministro de personal adecuado, el mantenimiento de equipos e instrumentos y disefo de

nuevos modelos de calzado, la empresa no daria continuidad a sus procesos.
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Tabla 19. Caracterizacion del proceso de Direccion estratégica. Autoria propia (2021)

CARACTERIZACION DE PROCESOS Cédigo: FM-CP-001
Zapcol| TIPO DE PROCESO: ESTRATEGICO Version: 00
DIRECCION ESTRATEGICA Fecha: Marzo-21
1. OBJETIVO

Definir Tos lineamientos generales y la planeacion estratégica mediante Ta estructura de operacion, de presupuesto, procesos, procedimientos asi como, el
sequimiento al mejoramiento continuo de la gestidn institucional.

2. ALCANCE

Inicia con la definicién de los lineamientos generales, de la planeacién estratégica, programacion presupuestal, definicion de sistemas de monitoreo y mecanismos
de sequimiento v finaliza con la formulacién, implementacién v sequimiento de acciones de mejoramiento continuo.

3. LIDER DEL PROCESO

Gerente general

4. NORMATIVIDAD VIGENTE

ISO 9001:2015
NTCGP 1000:2009
NTC-ISO 14001/2015

5. DESCRIPCION

PARTES INTERESADAS
(Emisor)

INSUMO
(Entrada)

ACTIVIDADES (item)

PRODUCTO/SERVICIO
(Salida)

PARTES INTERESADAS
(Receptor)

Planear

Direccion estratégica Directrices generales

Definir politicas, lineamientos, estrategias y
metodologias en cuanto a la produccién y razén de
la organizacién

Direccion estratégica,
Produccidn,
Direccion financiera

Plan de produccion

Plan estratégico (Mision,
Vision, Valores éticos,
Obijetivos estratégicos)

Consolidar, revisar y elaborar el presupuesto de la
organizacién

Todos los procesos

Presupuesto aprobado

Direccion financiera

Informe de investigacion

Comercial
de mercado

Identificar las necesidades de productos y senvicios
que requieren disefio y desarrollo

Plan de desarrollo y disefio
de nuevos productos

Innovacion y Disefio

Politica de calidad,

Direccion estratégica
recct 918 | Objetivos, Mision, Vision

Revisién por la direccion

Plan de revision de la
Direccion estratégica

Todos los procesos

Hacer

Direccion estratégica Plan estratégico

Ejecutar los planes generales de la empresa y velar
por el cumplimiento de los términos y condiciones
establecidos para su ejecucion

Tablero de control

Todos los procesos

Informe de investigacion

Comercial
de mercado

Revisar y aprobar las solicitudes de Innovacién y
Disefio de nuevos productos

Plan de desarrollo y disefio
de nuewos productos

Innovacion y Disefio

Plan de revisién de la

Direccion estratégica L s
Direccion estratégica

Realizar la revisién por la direccion.

Oportunidades de mejora,
necesidad de cambio en el
sistema de gestion de la
calidad, necesidades de
recursos

Todos los procesos

Verificar

Informe de auditorias: No
Todos los procesos

Monitorear y realizar el tratamiento a los productos

Acciones preventivas y

Todos los procesos

conformidades no conformes correctivas

- . . Cumplimiento de metas e Todos los procesos,

Todos los procesos Informe de indicadores Medir la eficacia del proceso P L ) P
indicadores Clientes externos
Actuar
o Generar acciones correctivas, preventivas, mejoray | Acciones de mejora para
Todos los procesos Informe de auditorias e L . Todos los procesos
seguimiento. mitigar los riesgos

6. MEDICION y CONTROL

INDICADORES

RIESGOS

1. Cantidad de productos no conformes
2. Productos nuevos/mes
3. Presupuesto utilizado (Eficiencia)

1. Poco crecimiento de la empresa
2. Falta de recursos. Poco presupuesto
3. Perdida de rentabilidad

7. RECURSOS
Humanos Profesional en Administracion de empresas
Fisicos Computadores, Impresora, Internet.

8. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION ! FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO

0 i 3/03/2021 Creacion del documento
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Tabla 20. Caracterizacion del proceso Gestion de Calidad. Autoria propia (2021)

CARACTERIZACION DE PROCESOS Cédigo: FM-CP-001
TIPO DE PROCESO: ESTRATEGICO Version: 00
GESTION DE CALIDAD Fecha: MARZO-21

1. OBJETIVO

Garantizar la calidad de los insumos, materias primas y materiales, asi como el cumplimiento de requisitos y especificaciones del producto
manufacturado, mediante procesos de inspeccién confiables, asi como garantizar el proceso productivo y de soporte que aseguren el correcto
funcionamiento del sistema de gestion de calidad.

2. ALCANCE

Todos los procesos del SGC

3. LIDER DEL PROCESO

Coordinador de calidad

4. NORMATIVIDAD VIGENTE

ISO 9001:2015

5. DESCRIPCION

PARTES PARTES
INTERESADAS L ACTIVIDADES (item) PRODUCTO./SERVICIO INTERESADAS
i (Entrada) (Salida)
(Emisor) (Receptor)
Planear

Todos los procesos

Procesos del SGC

Auditorias internas, evaluacién de
riesgos, inspecciones

Cronograma de auditorias,
inspecciones, evaluaciones de
riesgo

Todos los procesos

Todos los procesos

Insumos/materias
primas/materiales
Producto terminado

Establecer los mecanismos de

Controles de proceso

Todos los procesos

Proceso medicion de los procesos Indicadores
Servicios
Hacer
Calidad Orden de produccién Inspeccién de procesos de Informe de inspeccion de Produccion
Fichas técnicas manufactura proceso de manufactura
Informe de inspeccion de
Logistica Insumos, materias Inspeccién de insumos/materias insumos/materias Produccién
Proguccién primas, materiales, primas/materiales y productos primas/materiales Logistica
producto terminado terminados Informe de inspeccion de Direccion estratégica
producto terminado
Prodgcmon F|cha_s.tecr_1|cas Elaboracion y actualizacion de fichas ) .
Calidad Especificaciones PP Control de cambio Calidad
Logistica técnicas técnicas de productos
Verificar
” ’ i ’ Producto Produccién
Produccién Producto terminado Verificar y aprobar producto terminado aprobado/rechazado/reproceso Calidad
Calidad Cronograma de Realizar auditorias conforme a lo Informes de auditoria Todos los procesos
auditorias planeado
Actuar

Todos los procesos

Solicitudes de
actualizacion

Administrar controles de cambios

Fichas técnicas, documentos,
especificaciones técnicas
actualizadas acorde con

control de cambio

Todos los procesos

Todos los procesos

Hallazgos de auditorias

Implementar acciones correctivas y

Acciones Correctivas
Acciones Preventivas

Todos los procesos

Indicadores preventivas Acciones de Mejora (Planes
de Mejoramiento)
6. MEDICION Y CONTROL
INDICADORES RIESGOS

1. Desviaciones de calidad en producto
2. Cumplimiento de programa de auditorias e inspecciones
3. Inspeccién de Producto Satisfaccion cliente
4. Satisfaccién cliente

1. Emisién de producto no conforme

2. Omision a planes de mejora y acciones preventivas y correctivas

3. Indicadores de proceso erréneos

7. RECURSOS

Humanos

Personal competente y calificado

8. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

FECHA

DESCRIPCION DEL CAMBIO

0

3/03/2021

Creacion del documento
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Tabla 21. Caracterizacion del proceso de la

Direccion financiera. Autoria propia (2021)

CARACTERIZACION DE PROCESOS Codigo: FM-CP-001
Zapcol| TIPO DE PROCESO: ESTRATEGICO Version: 00
DIRECCION FINANCIERA Fecha: Marzo-21

1. OBJETIVO

negocio.

Asegurar la adquisicién y gestién de recursos financieros por medio del control de presupuesto, registro de la informacién, generando estrategias para sostener el

2. ALCANCE

Todos los procesos

3. LIDER DEL PROCESO

Gerente financiero

4. NORMATIVIDAD VIGENTE

1ISO 9001:2015

5. DESCRIPCION

PARTES INTERESADAS INSUMO PRODUCTO/SERVICIO PARTES INTERESADAS
X ACTIVIDADES (item) X
(Emisor) (Entrada) (Salida) (Receptor)
Planear
I?lrect.:l’on ﬁnanc’le.ra Estrategia de mercado | Estrategia para la captacion de mercado y clientes Clientes Todos los procesos
Direccion estratégica
Clientes Demanda de Producto Establecer Iosl objetivos para determinar los Lista de precios Dlreccwn. estratégica,
precios de los productos Clientes
Logistica Planeacion de presupuesto para compra de Requerimientos de Logistica,
. . . Presupuesto i e o
Direccion estratégica insumos produccién Presupuesto Produccion
Hacer
Gestion de Recursos Personal calificado Ejecucion presupuestal Entregar informes de Direccion financiera
Gestion de Recursos ’ . ) L Entregar reportes de ) L. .
. Personal Calificado Registrar operaciones y movimientos contables > e Direccion financiera
fisicos evaluacién y sequimiento
Compras Entrega de recursos Entrega de recursos financiero al area de compras Control de inventarios, Direccion financiera
Verificar
Reportes de la Gestién . . . . "
. " . . . Realizar seguimiento a los niveles de ejecucion . L .
Direccion financiera Financiera Informes mensuales Direccion financiera
presupuestal
Direccion financiera Reportes Verificar movimientos contables Repo.rtes Actn,os p{asms Y Direccion financiera
patrimonio consolidados
. — Di — trateai
Direccion estratégica Balances financieros Verificar los resultados emitidos en los balances | Trasferencia de informacion IlteCCI(‘)rl esta eg|ca
Direccion financiera
Calidad Auditoria a finanzas Medicién, segu|m|ent.(?, anaI|AS|s y evaluacién de la Informe trimestral Dlr.ecm@ estrategca
gestion realizada Direccion financiera
Actuar
Estado Impuestos Pago de obligaciones tributarias Permiso para funcionar Gerencia General
Proveedores Facturas Pago de obligaciones Insumos Compras y Cartera
Todos los procesos Nomina Liquidacién de prestaciones y salarios Mano de obra Todos los procesos
. I_‘o’g|st|ca . Solicitud de Facturacion Emision y registro de facturas a Clientes Envio de Factura Archivo Fisico y digital
Direccion financiera
Direccion financiera Reportes Ajustes contables y financieros Rentabilidad Finanzas
6. MEDICION y CONTROL
INDICADORES RIESGOS
1. Riesgo del Mercado: No adquirir recurso financiero por no vender el producto
1. Indice de Liquidez = Activo / Pasivo (203’:::0()) de crédito: Falta de cumplimiento en el pago por parte de clientes en los
2. indice de Endeudamiento = Total pasivo / Patrimonio neto . 9 ) : p pago por p
. . - productos vendidos
3. Rentabilidad operacional = Utilidad bruta/ ventas X . . o
3. Riesgo en Gastos: Gastar mas en los insumos para fabricacién y obtener menor
rentabilidad
7. RECURSOS

Personal Callficado con estudios en fnanzas y

Facturacién

Humanos contabilidad NA
Acecor financiern
Control de Captacion de Dinero: entradas y salidas
Financieros Movimientos Contables NA

8. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION ] FECHA

DESCRIPCION DEL CAMBIO

0 | 3/03/2021

Creacion del documento
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Tabla 22. Caracterizacion del proceso comercial. Autoria propia (2021)

CARACTERIZACION DE PROCESOS Codigo: FM-CP-001
ZGQCOl TIPO DE PROCESO: MISIONAL Version: 00
COMERCIAL Fecha: Marzo-21
1. OBJETIVO
Dar cumplimiento a los objetivos de ventas de la empresa y mantener y establecer relaciones optimas con clientes identificando las necesidades, buscando la satisfaccion del cliente en calidad y
Servicio.
2. ALCANCE

Todos los procesos

3. LIDER DEL PROCESO

Director comercial

4. NORMATIVIDAD VIGENTE

1ISO 9001:2015

clientes

5 DESCRIPCION
PARTES INTERESADAS INSUMO : PRODUCTO/SERVICIO PARTES INTERESADAS
ACTIVIDADES (It
(Emisor) (Entrada) DES (item) (Salida) (Receptor)
Planear
Comercial Ubicacion geografica de Establecer rutas de distribucion y entrega de productos Lista de clientes por zonas Comercial

Clientes (Externos)

Identificacion de
requisitos del cliente
(Arbol del servicio)

Establecer estrategias de mantenimiento de clientes actuales

Requisitos del cliente (Arbol del
servicio)
Portafolio de servicios

Comercial y Direccion financiera

Comercial y Clientes
(Externos)

Zonas geogréficas sin
participacion

Consecucion de clientes

Mapa geografico de oportunidad

Comercial y Direccion estratégica

Direccion estratégica

Ventas planeadas

Definicion del presupuesto y politicas comerciales

Presupuesto y Polttica comercial

Comercial y Direccion estratégica

Hacer
Comercial Base de datos Realizar visitas mediante rutas ‘de distribucion y entrega Panila de prospectos Clientes
establecida

. ' . . - ) - ) Comercial

Comercial Base de datos Aplicar estrategias de mantenimiento definidas para clientes Informe servicio al cliente Clientes

Toda la empresa Eventos de moda Identificar nuevas tendencias del mercado Informe estudio de mercado Clientes
Comercial Informe de requerimientos Recepcion y solucién a requerimientos de clientes Informe de actividades Comercial

Verificar

Comercial Formato d:ixllif;r;?a de visita Realizar seguimiento al cumplimiento de rutas asignadas Informe de rutas Comercial
Comercial LISta, de pEdl,d oS Vs Seguimiento a estado de pedidos hasta su despacho Lista de pedidos en alistamiento Cornermal

inventarios Clientes
Comercial Informe de ventas diarias Seguimiento al cumplimier?to del presulpuesto y cumplimiento Estado de ventals’ aldiavs Comercial

de politicas comerciales planeacion
Clientes Estadisticas de PQR Seguimiento a la gestion de clientes Informe de Satisfaccion Direccion estratégica y Calidad
Actuar
Resultados de
Auditorias Internas
Calidad Acciones Prelventlvas, Disefiar e implementar planes de mejoramiento Pianes de Mejoramiento Calidad y Direccién estratégica
Correctivas Implementados
Indicadores de Gestién
Revision por la Direccion
6. MEDICION Y CONTROL
INDICADORES RIESGOS

1. No de entregas vs pedidos
2. Clientes nuevos por semana
3. Eficacia de la gestion asociadas a las metas para reclamos comerciales

1. Bajo flujo de caja

3. Crecimiento muy bajo

2. Demora en entregas e insatisfaccion del cliente

7. RECURSOS
Humanos Personal calificado para el manejo de clientes y conocimiento en ventas
Fisicos Implementos de Oficina, Computador, Teléfono mévil.

Tecnoldgicos para el manejo de la informacion

8. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

FECHA

DESCRIPCION DEL CAMBIO

1

3/03/2021

Creacion del documento
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Tabla 23. Caracterizacion del proceso de Distribucion y Logistica. Autoria propia (2021)

CARACTERIZACION DE PROCES0S Cadigo: FM-CP-001
fapcol TIPO DE PROCESD: | MISIONAL [ VErsion: (il
LOGISTICA Fecha: MARZO-21
1. OBJETIVO

Suministrar, administrar y mantener de forma sfectiva los insumos ylo servicios necesarios para el desarmolle dz 1as actividades de la organizacion, a
traves de la gestion de proweedores calficades, verificando 2l cumplimiento de los estandares de calidad requeridas, controlando y planificando la

| oectidn de inventarics. asi como el almacenamiento. distribucidn ¥ atencidn al cliente.

2. ALCANCE

Inicia con las solicitudes para gestidn de compras y adquisicionss y termina con la administracidn efectiva de insumos, materias primas y matzriales.
3. LIDER DEL PROCESD

Coordinador de Distribucion y logistica

4. NORMATIVIDAD VIGENTE

IS0 9001:2015

5. DESCRIPCION

PARTES
INTERESADAS IEI E‘;Ul:ﬂ ACTIVIDADES (ltem] PHGDU‘.’:STEI!LBEER'U'IEID FAHESRIHTEfEEADAS
[Emisor) {Entrada) {Salida) {Receptor)
Planear
Todos los Ficha de datos de Seleccidn de provesdores Proveedores selectionados y -
. Produccion
procesos proveedor Listsdo de proveedores aprobados
LGQIEIZH.?EI Inwentarios, Dr_drenes d= Mantener 5_13:|-:k_ul:le materias primas Control de inventarios Logistica
Froduccion praduccion pars la fabricacion de los productos
) Programacion de despachos de Gestion de entrega y Clientes, Logistica,
Clientes Urdenes de compra pedidaos despacho Produccion
Hacer
Todos los Solicitud d= pedide Gee'.tu:-n.ar snllufrtudes de pedido y Drden de compra Provesdores
procesos ordenss de compra
Recepcionar, werificar, ingresar e Materias primas, insumaos o
Froveedores Drden de compra o wentificar los elementos, insumos, materiales acorde a Produccidn,
rovesdones pedido materias primas, materiales especificacionss Gestion financiera
adguiridos Inventario actualizada
8 - - Regisirar novedades de
Materias primas, insumos . A - .
- i P Administrar y distribuir acorde a las inventarios - P
Logistica . mat_nale;s ingresadss necesidades de los procesos Frocesos surtidos acorde 3 Produccian, Logistica
&N slmac=n necesidadss
- . ) Froveedores, Direccion
Provesdores Faciura radicads Fapo de facturas 3 provesdores Factura pagada financiers, Logiztica
Produccion Lote comercial Despachar pedidos a clientes Pedido despachado Clientes
Verificar
. L - Analisis de ks gestion del
Logistica Indicadores de gestidn Realizar s=guimiento Egvaluamun al proceso, Indicadores Logistica, Calidad
proceso logistico analizados
Direccion - Cumplimiento del presupuesto de Informe de Presupuesto de Direccidn financiera
financiera Presupuests de compra CoOmpras compras Logistica
= s = de i 2 Auditarias a proveedores .
Provesdores Eniregas de insumos Evaluacion de proveedorss Indicadores de cumphmiznta Lagistica
Actuar
- Hallazgos de auditorias, Implementar acciones comectivas y Flanes de r .
Logistica Indicadores preventivas Mejoramiento Logistica, Calidad

&. MEDICION ¥ CONTROL

INDICADORES

RIESGDS

1. Inadecuada inspeccion de insumos, materia primas o materiales al ingraso

1. Rotacion de Inventaric
2. Estado de la Orden de Compra
3.Mdmero de devoluciones realizadas
4 Envios Entregadas

2. Mo disponer de insumos necesarios para la ejecucion de los procesos productivos
3. Implementos adquiridos que no cumplan con los estandares de calidad o especificaciones
técnicas regueridas
4 Mo control de los activos, materias primas, materiales & insumas.
5.Entregas no oportunas al cliente final

7. RECURSOS
Lupar y condiciones sdecuadas de temperatura, humedad,
iluminacion y wventilacidn gue garanticen la proteccidn ¥
Humanos Personal calificado Fisicos conservacidn de los materiales 2 implementos en Stock.
Oficina dotada de =guipe de computo, office (hojas de
caleuls), Papslers n general

8. CONTROL DE CAMEID S
VERSION | FECHA |

DESCRIPCION DEL CAMBID
Creacion del documento

i [ 203208 [
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Tabla 24. Caracterizacion del proceso de Produccion. Autoria propia (2021)

CARACTERIZACION DE PROCES0S Cédigo: | FM-CGE-D01
ool TIPO DE PROCES0: | MISIONAL Version: oo
PRODUCCION Fecha: MARZO-21
1. DBJETIVO

Transformar las materias primas, utilizando todos bos recursos & insumos necesarios para la manufactura v cumnplir con ks produccion planeada
suplienda asi las expectativas de los clisntes.

2. ALCANCE

El procesa inicia con el ingreso de las materias primas al sisterna de producsidn ¥ 25 transformada por =l personal de la empresa y tizne fin cuando
=l producto esta lisio terminado. empacado ¥ aprobado para su venta y distribuzion

3. LIDER DEL PROCESO

Jefe de produccidn

4. NORMATIVIDAD VIGENTE

152 9001:2015

5. DESCRIPCION

estratégica, Calidad

auditorainsgpeccionss

ldentifizcar las no conformidades del proceso

preventivas

PARTES
INTERESADAS INSUMO ACTIVIDADES {ltam) PRODUCTO/SERVICIO [ PARTES INTERE SADA S
[Emisor) {Entrada) [ 5alida) |Receptor)
Planear
Dlreccl%rlli::;ategma Orden de pedida Programacidn de produccidn Orden de produccion Produccidn
Hacer
. P Insurnos y materias
Lista t=cnica de . .
Logistica acuerdo arefersncia | Alistamiento de insumos y materias primas prlr;as Lllsmf_;:nrdﬁ cen Produccidn
(=) 3 manufacturar roen 08 PRACLBHGN ¥
: lista t2cnica
Insurnos y materias
. primas Elaboracién y ensamble de los cortes W i
Producsion Ficha técnica de Cortar, guarnecer, solar y emplantillar Producta terminada Praduccidn
producto
i Logistica
Froduccion Producta terminado Ernpacar producio terminado Froducts terminada Cliente (Externa)
empacado Calidad
Verificar
Prégi'i'g:ifn Producta terminado Werificar acabadosiresistencia del producto Informe de inspecoion F'rcc-::ido:l%n
- Indicadores de -
P Cghda?’. Procesos de Control de proceso Grafices de control Fr:_‘;l'da!j,
roduccion produccisn uCcion
) L Diireccidn estratépica
Produccion Indicadores Medir I3 eficiencia del proceso ||'_|F_|:|rrne de eficiencia Produccidn
[tiempos, recursos) Calidad
Direccion Informe de Acciones correctivas y Todos los procesos

Jefe de produccidn y

gerencia Informe Analizar datos Informe sernanal Todos los procesos
Actuar
Calidad Auditorias Acciones de mejora (preventivas y Planes de Produccisn
Froduccion Inspecciones comectivas) mejoramisntos
- Insumos y materizs : : e Ewaluacion de insumos Calidad, Preduccidn,
Proveedorss primas Mejorar s calidad de insumos § materias primas Logistica

& MEDICION ¥ CONTROL

INDICADORES

RIESGODS

1. Productividad
Eficiencia en el uso de los recursos
3. Unidades Reparadas
4.Capacitacion de Personal

1. Pérdida de rentabilidad
2. Productividad deficiznt=

3. Ratraso en enfregas

produccion

7. RECURSOS
Humanos Personal competente, Financieros Prezupuesto de servicios (slectricidad, agus)
capacitado '
Fisicos Espacios locativos con condiciones adecusdas de iluminacicn, temperatura, humadad acorde a los regquerimientos de

8. CONTROL DE CAMEIO S

VERSION

FECHA

DESCRIPCION DEL CAMEID

c.

‘032021

Creacidn del documenty
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Tabla 25. Caracterizacion de proceso: Recursos humanos. Autoria propia (2021)

lapcol

CARACTERIZACION DE PROCESOS Cadigo: FM-CP-001
TIPO DE PROCESO: | APOYD Werslon: on
RECURSD S HUMANO 2 Facha: MARZO-3

1. QBJETIVG

Geslionar la competencia del lalenta humano de ba arganizacien en forma aportuna y eficiente en un ambiente laboral favarable

2. ALCANCE

Inicia can requerimienta de persanal y lermina can persanal enfrenada ¥ capacitads en =us funcianaes

3. LIDER DEL PROCE SO

Gerenle de Recursos Humanos

4. HORMATIVIDAD VIGENTE

IS0 9001: 2015

5. DESCRIPCION

PARTEZ
THEUMO PRODUCTO!SERVICIO | PARTE SR INTEREZADL S
IIIT{IEEI::“EI:;E:AS [Entraaa] ACTWIDADES (ltem) [5alldz) [Rae ]

Solicitud de reclutamisnto
de persoral { Parfl de
A

Tados o procesos

Cafinir &l parsoral por compelencias

Raguarimianios de
conbratacin

Tades los procesos

Diagnosticos de
capaciacan, bienestar
labaral ¢ saguridad ¥
salud en &l frabaja,

Direcaian
esiralégica

Deterninar acciones de fortalecimienta
e k& planta de parsanal

Programa de bienastar
laboral ¥ sequridad v
salsd an el rakajo
Planes de capacitacion

Tadees los pracesos

NEmina y novedades de
nomina

Tados los pracesos

Datarminar |as cuaniias necesanas pars
el pago de namina.

Cartara de namina

Direcoian financiera

Hacer

Plarss requendas para
ajecifar s actividadas
del proceso

Recursos humanos

Desarrallar ks planss de enlrenamanio
i programas de capscissidn

Ejecucsian de los plapas
de entrenameento i
programas da
capaciacian

Tades o praocesos

Direcoian
fmanciara,
Recoursos humanos

Nacasidades de gatas
inherenies & la ndmina
Moyvedadas da noming

Elatarar la ndmina mensusl de personsl
para s respective irsmie de paga

Mormina elaborada v
tramitada para pago

Tades o praocesos

Solicitud de cerificacionas

Tadaes los - 5
= o praness laborales

Elabarar cerificaciones labarales

Cerlificaciones
aborakes

Tadees los pracesos

Werificar

Indicadoras Programas de

Recursos humanos
entrenamEaln

Saguimients al cumplimiento de las
planes de antrenamienta ¢ capacibacicn

Indicadaras de
prorames e
capaciacian

Tadees los pracesos

T — Infarmes dea productividad

Saquimienio &l desampefo laboral

Metricas [promocianes,

Recursos humanos

QT Areas despideg)
MNEmina y pagas de - . . .
Raoursos Rumanos nu::lnl-rl;; Sepuimienta a pagas de roming Indicadares de pagos Direccidn asiratagics

Actuar

Reoursos humanos Informe de gestion

Elaborar @ implemantar acciones
carmeciivas (hispasiar del smpleado,
Ambianle lahoral, dabamss ¢ derechas)

Tados los procesos Infmrmes de awditonia

Aeciones correctivas

Tades o praocesos

Identilicar v gestionar opartunidades
asociadas al bienestar laboral

Planes de megaramie nio

Tades los procesos

&. MEDICION ¥ CONTROL

INDICADORE &

RIESGO3E

1. Cumglimienta: Programas de cap;

citacicn
2. Cumplimiento: Requearimiantos de confratacion

1. Incumplimiento de planes de andrenamiento ¢ programas de capacitacien
2 Ermar en la iguidaciin de rdmina

3. Cumplimiesnie: Pagos opartunas de noming 1. Pardida de documaentas de los expedientas [Haojs de wida)
7. RECURSOS
Pras 80 ¥ PRELIFSGE P sacidn de fusnts
Humanos Persanal calficads Fingnciaros rESIpLIRSte ¥ MECLISGS pATE CApacrorn de fusntes
axbarnas recursa asignads a bienastar,
Difcina datada de eguips de cdmpuis
Flglcoe affice, Internat, sistemas de informacicn | A L

¥ comunicackn y papeleria en genseral.

& CONTROL DE CAMBIO S

VER SIOHN FECHA

DESCRIPCION DEL CAMBIO

a J0A201

Crescian del dacumenta
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Tabla 26. Caracterizacion de proceso: Innovacion y diseiio. Autoria propia (2021)

CARACTERIZACION DE PROCESOS Codigo: | FM-CP-001
Lapcol TIPO DE PROCESO: | APOYOD Version: 00
INNOVACION y DISERD Fecha: MARZO-21
1. OBJETIVD

Realizar el disefio v desarrollo de nuevos productos

2, ALCANCE

Desarrollo, Produccion v Ventas

3. LIDER DEL PROCESO

Disefiador

4. NORMATIVIDAD VIGENTE

IS0 9001:2015

5. DESCRIPCION

PARTE S

INSUMO PRODUCTO/SERVICIO | PARTES INTERESADAS
INTERESADAS ACTIVIDADES (ltem .
{Emisor) [Entrada) {item) (Salida) [Receptor)
Planear
: Mearcado nacional e Informe de : .
Direccion comercisl } p Analizar las tendencias del mercado investigacion de Direccion esfratégica
internacional mercado

Direccion estratégica

Plan de desarrollo y
dizeno de nuevos
productos

Definir disefios y estilos acords a las

tendencias del mercado

Solicitud de diszfio Innovacion y Disefo

Innovacion y Dissfio

Docurnento de Proyecto
de nuevos disefics e
informe de tendencias de
mercada

Realizar bocetos de bos nuevos

disefios de calzado

Innowacion y Disenc,
Produccion,
Gersncia Financiera

Bacetos

Identificar los recursos necesarios

Informe financiero de

Desarmollo Docurnento de Proyecto i P - necesidades N .
e il ara la gestion del diseno de nueva: ) - ]
Produccion de nuevos disenos F | modelos * | imateriales, equipos, Direccion financiara
) insumos)
Hacer

Direccion financizra

Informe financiero de
necesidades (matenales,
EQUipos, insumas)

Adguisicicn de materiales, equipos &

insurnos

Materales, equipos &
nsumos

Innovacidn y Disena,
Produccion

Innovacion y Dissfio

Bocetos

Manufacturar del producto

Calzado bazado en

nu disefio Froduccion

Gestion comercial para venta y

Informe de ventas del

. Direccion estratégica,
Produccian de products nueva distribucicn del producto nusva disefa Direccion financiera
Verificar
. ! Infarmes da evaluacion
Producsion Calzade basado en nueve Elaborar e implementar acciones del procesa dal p a Diracsién ectratégica

dizeho

correctivas y de mejora

de manufactura

Direccion comercial

Informe de ventas

Realizar seguimisnto y contral 3 las

ventzs del nusvo disefio

Infarme de viabilidad

del nuews products Direccion esfratégica

Actuar

Informe de viabilidad del

Wzjoras al disefio del nuevo products

Nusvo baceto en

Logistica en funcion de rentabilidad y funcion de las mejoras Innovacion y Dissho
nuevo products aceptacion en 2l mercado aplicadas
& MEDICION ¥ CONTROL
INDICADORES RIESGOS

1 Mentas de los nueves disefios

2. Posicionamiento de disefios propics versus competencia
3. Tiempos de disefios y manufactura de productos nusvos

1. Riesgo del Mercado. Mo wender 2l producta.
2. Riesgo de falla d=l disefio. Mo 52 adapts a las necesidades del cliente

3. Falsificacidn

7. RECURSOS
Humanos | Fersonal calificade
Técnicos | Sistemas computarizades]

8. CONTROL DE CAMEID S

VERSION

FECHA

DESCRIPCION DEL CAMEID

1]

30312021

Creacion del documento
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Tabla 27. Caracterizacion del proceso de Mantenimiento. Autoria propia (2021)

CARACTERIZACION DE PROCESOS Cédigo: | FM-CP-001
Zapcol TIFO DE PROCESO: | APOYO Versian oo
MANTENIMIENTO Fecha: | MWARZO-21
1. OBJETIVO

Gestionar el mantenimiento de las instalaciones, equipos, instrumentos y herramizntas requeridos para el sisterna de gestion de calidad.

2. ALCANCE

Inicia con ks identifizacion de necesidadss de mantenirmiento de infraestruciura y equipos y termina con la evaluacion dz las actividadas de
mantenimisnto y sdecuacion.

3. LIDER DEL PROCESO

Auxiliar de mantenimisnto

4. NORMATIVIDAD VIGENTE

ISC 9001:2015

5. DESCRIPCION

PARTES PRODUCTOISERVICI
INTERESADAS INSUMO B T TR A PARTES INTERESADAS
[Emisor] {Entrada) {Salida} {Receptor)

Plansar

Instalaciones,

Programar los planes de mantenimisnto

Programs d=

Mantenimiento

mantenimisnts
corrective versus

solicitudes de

mantenimisnts

Seguimiento a ejecucion de solicitudes de
mantenimiento correctivo

Indicadaorzs de
curnplimiento

Mantenimiento inEﬁmzﬁ' preventiva de equipos, instrumentos y mantenimiento Todos kos pracesos
herram ientasy herramisntas preventivo
Instalaciones, dantif = idades d
. =quipos, entificar las necesidades da Informe de inspaccion
Mantenimiento instrumeantos y mantsnimiento correctivo de instalaciones, de necesidades Tedos los prazesos
herramisntas equipos, instrumentas y herramisntas.
Hacer
Salicitud de . o i o Informe de
Todos los procesos | mantenimisnto (orden Realizar lss Em"::ﬁ:z:fuie manienimisnta mantenimiento Todos los procesos
de trabajo) caorrectivo
Programa de . _— Informe de
Mantenimiento mantenimisnts Ejecutar el PWQ::iﬁrfi:Gma ntsmimiEnta mantenimiento Todos los procesos
preventivo preve preventivi
Equipos,
instrurmentos. | _ . . § .
Mantenimienta Docurmentos de Elabaorar yio actualizar !35 hojas de wida Hnj_as de vida _de Insl Mantenimiento
equipos & de los equipas equipos aciualizadas
msirumentos
Verificar
Programa de - .
Mantenimiento mantenimisnte Seg Wimkiento 3 programas de |I‘|I:|IGHI:!IZIF.EE de Mant=nimiznio
preventive mantenimisnto preventivo curnplimiento
Informes de

Mantznimiznto

Actuar
Programas de . - Inspaccion y P
Mantenimiento mantenimients Verificar cugpl_lm_len:u di prurf_ramas de cumplimiznte de "1arCmE||-'i:’m:fnm
preventivo MaNIENIMIENTO preventnia Cronogramas alca

Mantenimiento

Requerimizntos de
mantenimisnts
correctiva

erificar ejecucion de solicitudes de
mantenimiento correctivo

Indicador de fallas

Mantznimiznto
Calidad

€. MEDICION ¥ CONTROL

INDICADORE S

RIESGDS

1 cumplimisnta d= programa de mantznimiento presventivo
2. Cumplimiento de mantenimients corrective (Grdenes de trabajo)

3. Paradas de equipo

1. Lesiones fizicas.

2. Incurnplimiento al programa de mantenimiento
3. Pérdida grave de equipos por falta de mantenimientos

Taller para reparaciones

7. RECURSOS
Humanos Perzonal tecnice con conocimizntos de mantenirmiento de equipos.
Técnicos Equipas y herramizntas para mantenimiznte, Elementos de seguridad industrial.

Financieros

Asignacion de recursos

8. CONTROL DE CAMEID S

VERSION

FECHA

DESCRIPCION DEL CAMEID

a

2032021
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6.8 Calidad, competitividad e innovacion
6.8.1 Modelo de negocios Canvas o Business Model Canvas

La herramienta Business Model Canvas es un desarrollo joven que contribuye a la innovacion
estratégica para los negocios y el marketing. Es una metodologia sencilla, facil de usar y que brinda
posibilidades de diseno y reflexion para implementar mejoras en los negocios; nacid en el afio 2004

por el suizo Alexander Osterwalder, profesor de sistemas de informacion y gestion.

Actividades Propuesta Relacion con
Clave de Valor Clientes

N

Socios _
Clave /

— 7

) &H Segmentos
\ de Clientes

I'.
. \
S \

/ \
ll1 A T
Estructura / Modelo '||I Flue nte de
de Costos R—f Canvas \ | ngresos
?:‘:IL:LSEGS Canales

Figura 52. Esquema de Modelo Canvas. Sanchez L. (2021)

Un Canvas (lienzo) estd compuesto por nueve categorias que representan los componentes de
una organizacion y para los cuales Zapcol asocia para implementar el modelo Canvas:
6.8.1.1 Segmento de clientes.

Los clientes representan las oportunidades de negocio para dirigir la propuesta de valor. Pueden
ser personas o empresas, agrupados en segmentos que comparten alguna caracteristica en comun,
la cual se debe identificar:

e ;Quiénes son sus clientes?

e ;/Qué¢ piensan?
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e /Qué ven?
6.8.1.2 Alianzas clave.

Son alianzas que se necesitan para concretar el modelo o fortalecerlo.

e /Qu¢ actividades puede dejar de realizar la compania para enfocarse en sus acciones
clave?
6.8.1.3 Propuesta de valor.

Es el modulo donde se centra la idea de negocio, se expone lo que se tiene para ofrecer a los
clientes. Resaltando que nos hace a la empresa diferente de la competencia, cuales son sus ventajas
competitivas y en qué medida satisface las necesidades del cliente.

e Por qué sus clientes consumen el producto?
e Por qué compran?
6.8.1.4 Actividades clave.

Dentro del conjunto de todas las actividades que se deben realizar, estas son las que aportan
mayor valor y que resultan indispensables para que el negocio funcione. Se relacionan
principalmente con las areas de produccion, las ventas y el soporte. Definirlas te permitira tener en
claro el tipo de empresa a la que te dedicaras, hacia donde enfocar y cémo potenciarlo.

e Qu¢ estrategias unicas tiene el negocio para entregar su propuesta al cliente?
6.8.1.5 Canales.

Estan conformados por los diferentes medios, directos o indirectos, a través de los cuales
interactuamos con el cliente. Deben ser efectivos, rapidos, eficientes y rentables.

e Cbémo se promueven, venden y entregan tus productos o servicios?
e ;Estan funcionando?
6.8.1.6 Flujo de ingresos.

Esto representa el dinero que se piensa generar para cuantificar y evaluar su rentabilidad. Se
evallia cuanto estdn dispuestos a pagar los clientes por nuestros productos, asi como las
caracteristicas de pagos: efectivo o a crédito.

e Coémo genera ingresos tu propuesta de valor?
6.8.1.7 Estructura de costos.
Es el segmento para conocer y cuantificar los costos de los recursos y actividades a emplear

para elaborar el producto y mejorar la rentabilidad de nuestro modelo de negocios.
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e /Cuadles son los principales generadores de costos de la empresa?
e ;Como se vinculan a los ingresos?
6.8.1.8 Recursos clave.
Son los medios con los que necesitas contar para hacer realidad tu propuesta de valor. Estos
pueden ser recursos humanos, econémicos, fisicos e intelectuales.
e ;Qué activos estratégicos Unicos tiene mi negocio para competir?
6.8.1.9 Relaciones con los clientes.
Se definen las estrategias para relacionarnos con los clientes, va dirigida la propuesta de valor
empleado los canales propuestos.
e Coémo interactias con el cliente a través de su proceso?
6.8.2 Modelo Canvas aplicado a Zapcol
En su andlisis de la aplicacion de este modelo conceptualizando los nueve elementos clave de
un modelo de negocio los cuales facilitan la definicion, implementacion y seguimiento de la
estrategia empresarial, gracias a su forma de presentar la informacion de forma grafica y
condensada en una sola hoja, Zapcol presenta su esquema de competitividad, innovacion y calidad

basado en el Modelo Canvas.

oo Sifotor dicomiss.. | [ |
8. Aliados Clave 7. Actividades Clave 1. Propuesta de 4. Relacion con el Cliente 2. Segmentos de
) Valor Clientes

-Externos: -Planeacién de ventas -~ 2 - Atencidn y entrega
Proveedores de materia | -Control de Costos personalizada - Mujeres
prima nacionales Produccién ) ) - Oportunidad de créditos - Estratos medios y bajos (1,
Servicios plblicos ~Capacitacién a operarios directos con la empresa 2y3)

-Areas produccion: corte,
Bancos ey’ Idad -Cadenas de almacenes y
Almacenes de cadena guarmicion, scidadura Calzado para Damas a | d lzade d

=T terminado y alistamiento ade . almacenes de calzado de

Inversionistas -Entregas de pedidos a precio justo que brinda barrio.
Recolectores de productos | tiempo comodidad y
reutilizables -BUsqueda de Nuevos exclusividad de disefio - Bogota D.C, Cundinamarca

clientes al cliente. Garantia y y aledafios

6. Recursos Clave calidad de producto 3. Canales
Dinero - Rutas auto venta E
Personal operativo - Canal venta indirecto
. " - - Pagina web:
;isqtﬁ:a?i';u“va www.calzadozapcol.com.co
-WhatsA|

-Internos Empleados Instalaciones (Bodega, e
(operarios) Planta)

Inversionistas Fuerza de Venta
Marca: Zapcol®

5. Fuentes de Ingresos

9. Estructura de Cosies T

- Infraestructura b

- Materia prima

- Mano de obra

- Servicios basicos

- Entreqa logistica

- Vehiculos (Mantenimiento y combustible)

- Ventas de calzado al por mayor y al detal
- Formas de pagos: De contado, transferencias y consignaciones bancarias

Figura 53. Esquema descriptivo del modelo de Canvas. Autoria propia (2021)
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6.8.2.1 Propuesta de valor de Zapcol.

La razén por la que los clientes compran los productos de la empresa de calzado Zapcol y no
adquieren los productos de empresas competidoras, se debe a su relacion entre estilos, innovacion,
calidad y precio. Zapcol ofrece:

e Bajo costo
e Estilos propios (Exclusividad)
e Productos elaborados con materiales de proveedores reconocidos por su alta calidad y
desempefio en el mercado.
e (Garantia del producto
6.8.2.2 Segmento de clientes de Zapcol.

Dirigido a sectores de gran afluencia de personas, mas conocido como sectores populares en
estratos 1, 2 y 3 y un nicho central el gremio femenino quienes se preocupan por verse bien y
sentirse comodas.
6.8.2.3 Canales usados por Zapcol.

Zapcol cuenta con rutas destinadas a la auto venta y promociona y vende sus productos por
medio de las redes sociales y una pagina web propia que tienen la finalidad de mostrar, ofrecer y
hacer llegar sus productos a los clientes. También cuenta con distribuidores mayoristas por
departamento a nivel nacional.
6.8.2.4 Relacion con clientes establecida por Zapcol.

El contacto y atencidon directa con los propietarios de los almacenes permite mantener la
fidelidad de los clientes mayoritarios y fortalecer la relacion comercial y los demas grupos de
interés.
6.8.2.5 Fuentes de ingreso de Zapcol.

Los ingresos son percibidos por las ventas que se obtienen mediante pagos en efectivo,
transacciones y consignaciones bancarias. Por otra parte, los abonos generados por los clientes a
los créditos otorgados permiten un crecimiento exponencial en el mercado de forma positiva.
6.8.2.6 Recursos clave para Zapcol.

El principal recurso clave de Zapcol es el recurso humano quienes se encargan de elaborar los
productos ofrecidos por la empresa el cual permitiendo fortalecer la propuesta de valor de la

empresa.
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6.8.2.7 Actividades clave de Zapcol.

Zapcol tiene como principal actividad la capacitacion del operario a la hora de elaborar
productos nuevos para alinear y garantizar el producto ofrecido, también se enfoca en concientizar
y reutilizar los desperdicios producidos en los procesos.
6.8.2.8 Socios claves de Zapcol.

Por ser productos de comercializacion masiva la empresa trabaja con proveedores que tengas
actividades relacionadas con impacto positivo en el medio ambiente. La empresa apoya y trabaja
con entidades bancarias que manejan procesos electronicos como: facturas y transacciones.
6.8.2.9 Estructura de costos de Zapcol.

Desarrollar la actividad en un sector industrial hace que los costos sean relativamente altos,
teniendo en cuenta arrendamientos, mano de obra, servicios basicos y gastos administrativos. Toda
esta serie de costos estan establecidos dentro del valor del producto dejando un margen importante
de utilidad. Al manejar una produccion de calzado en miles de unidades permite una negociacion
con el proveedor de los insumos facilitando descuentos por las cantidades requeridas en donde
también intervienen factores de pago como lo son: pago anticipado y pago al limite de dias.

6.9 Calidad y Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

La responsabilidad social empresarial (RSE) se refiere la responsabilidad de una organizacion
al hacerse cargo de sus decisiones y actividades, frente a los impactos generados por estas acciones;
los impactos sobre la sociedad pueden ser de tipo econdmico, sociales o medioambiental, los cuales
pueden causarse de forma voluntaria o incluso, involuntaria. Es asi, que la RSE establece como las
empresas contemplan la integracion de la gestion estratégica y el gobierno corporativo con el fin
de realizar contribucion al desarrollo sostenible de la poblacion, de sus partes interesadas y al
cumplimiento de la legislacion.

El objetivo principal de la responsabilidad social empresarial es que el impacto positivo que
causa este tipo de estrategia empresarial repercuta en una mayor competitividad y sostenibilidad
para las empresas.

La implementacion en las organizaciones de estrategias de Responsabilidad Social Empresarial
puede traer los siguientes beneficios a las organizaciones:

e Se mejoran los productos y servicios ofrecidos provocando mayor satisfaccion de los

clientes.
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6.9.1

Al tenerse en cuenta las necesidades de los trabajadores, estos tienen una mayor motivacion
y fidelizacion hacia su empresa.

Se mejora la imagen publica en la sociedad.

Mayor capacidad competitiva dentro de su sector frente a empresas con una estrategia
empresarial tradicional.

Mayor control sobre los aspectos ambientales que afectan a la organizacion generando
beneficios directos por reduccion de consumos, por ejemplo.

Atraccién de nuevos inversores cuya estrategia de inversion estd basada en empresas

socialmente responsables.

ISO 26000:2010

La ISO 26000 es una guia que trata de orientar a las organizaciones en su camino hacia la

sostenibilidad abarcando los marcos ambiental, social y legal. Esta norma se basa en los siguientes

principios:

Rendicién de cuentas. Una organizacion deberia rendir cuentas por sus impactos en la
sociedad, la economia y el medio ambiente; ademas, los ciudadanos deben vigilar y evaluar
si las organizaciones actuan de modo correcto y no abusan de su poder.

Trasparencia. Una organizacion deberia ser transparente en sus decisiones y actividades
que impactan en la sociedad y el medio ambiente, siendo ser claros en su modo de actuar.
Comportamiento ético.

Respeto a los intereses de las partes interesadas. Una organizacion deberia respetar,
considerar y responder a los intereses de sus partes interesadas.

Respeto al principio de legalidad. Referido a la supremacia del derecho y, en particular, a
la idea de que ningun individuo u organizacion esta por encima de la ley y de que los
gobiernos también estan sujetos a la ley

Respeto a la normativa internacional de comportamiento.

Respeto a los derechos humanos. Una organizacion deberia respetar los derechos humanos

y reconocer, tanto su importancia como su universalidad

Cada organizacion debe aplicar los principios de responsabilidad social a cada materia

fundamental que se listan a continuacion:
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e (Gobernanza de la organizacién: Determina como un fideicomisario toma sus decisiones
en una organizacion y las implementa para alcanzar sus objetivos.

e Derechos humanos: la norma plantea que las organizaciones deben comprometerse con
el respeto y la proteccion de los derechos humanos, basados en las Declaraciones o Pacto
Internacionales sobre Derechos humanos.

e Practicas laborales: Involucra a los trabajadores vinculados de la organizacion, para
iniciar su practica laboral e incluirlos en los procesos de contratacion, capacitacion, salud
y la seguridad social, y remuneracion.

e Medio ambiente: considera la implementacion de politicas ambientales para aquellas
actividades que puedan tener impactos negativos a nivel ambiental.

e Practicas justas de operacion: Involucran el aspecto ético de la organizacion respecto a
su interaccion con sus partes interesadas y con otras organizaciones. se emplea para
obtener resultados favorables a nivel social.

e Asuntos de consumidores: Abarca la responsabilidad hacia los clientes al promover un
consumo sostenible a través de diferentes estrategias de educacion, comunicacion,
informacion con estrategias de contratacion y marketing.

e Participacion activa y desarrollo de la comunidad: Se plantea la implementacion de

procesos y politicas con el fin de promover el desarrollo econdmico, politico y social.

Gobernanza de la
Derechos organizacion

Humanos

. Practicas
Participacion Laborales
Activa

y Desarrollo de
la Comunidad

Medio
Ambiente

Asuntos de

; Practicas Justas
Consumidores

de Operacion
Figura 54. Las siete materias fundamentales de la responsabilidad social empresarial.

Recuperado de Geoinnova.org (2018)
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6.9.2 Responsabilidad Social Empresarial aplicada para Zapcol

En Colombia, la norma ISO 26000 ofrece orientacion para que las organizaciones generen

estrategias para fomentar el compromiso en comportamientos socialmente responsables, a través

de anélisis de carencias y evaluaciones de su enfoque respecto de la orientacion que se incluye en

la norma para que pueda identificar las areas de mejora.

La aplicacion de un modelo RSE en las pymes pretende facilitar a las pequefias y medianas

empresas la consecucion de cuatro grandes objetivos:

1.

Entender qué &mbitos o temas de la RSE tienen mas impacto en la pequefia y la mediana
empresa en general.

Valorar cudles de estos &mbitos o temas tienen mayor relevancia dentro de una empresa
en particular.

Analizar cudles de estos ambitos o temas de impacto afectan a cada stakeholder de la
empresa.

Proponer un mecanismo que permita a la empresa informar externamente de las politicas

de RSE y gestionar internamente su desarrollo.

El modelo propone un marco para la gestion de la RSE basado en el contexto delimitado de las

pymes en forma de indicadores 0 e indicadores especificos que permiten a la empresa establecer

una estrategia concreta de RSE y analizar sus resultados. Este proceso se ilustrada en la figura

- -

-~ Memoria
\.. RSE_uf

Politicas
RSE

indicadar 1

*Stakeholders a2
oar

' ‘ indicador 3 .

“Valores indicadores 0
*Casos
"oy s

Figura 55. Diagrama descriptivo del modelo de RSE para pymes. (RScat. 2019).
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6.9.3 Evaluacion de la RSE en Zapcol

A nivel general, Zapcol pretende iniciar con el proceso de establecer practicas relacionadas con
RSE, se evidencia ausencia de una politica o estrategia definida desde las esferas gerenciales de la
empresa.

La empresa no esta involucrada con los beneficios que se pueden obtener al implementar
practicas demostrables de RSE y por el momento no cuenta con componente estratégico de
inversion, asi que existe una limitacion por factores de costo, al considerar esta implementacion
como un gasto adicional al proceso de direccionamiento organizacional.

Por lo cual, con el fin de identificar el impacto de las actividades, productiva y comercial
desarrolladas por la empresa, se realizo un analisis de impacto o influencia que se produce o se
puede producir entre la empresa y los stakeholders. Este primer andlisis es importante para la
empresa porque le permite precisar cudles son los stakeholders de mas impacto o riesgo para ella
y cudles no le afectan. Se presenta en la siguiente tabla el andlisis de impacto con algiin ejemplo

de los Stakeholder en la empresa.

Tabla 28. Andlisis de impactos de Stakeholder en el marco de la RSE de Zapcol. Autoria propia

(2021)
Tiene
Stakeholder | impacto? Descripcion y/o ejemplos
(Si/No)
Satisfaccion del operario y sentido de pertenencia por la
empresa, bajos niveles de rotacion de personal, empleados
) _ satisfechos con sus pagos justos y puntuales. Ejemplo:
Trabajadores Si . ' '
compromiso con el bienestar de los trabajadores, apoyo a
proyectos personales, financiacion de productos como: moto,
bicicleta, electrodomésticos.
Encuentran garantias y confiabilidad de venta e impulsan
. aun mas el desarrollo de la empresa. Ejemplo: el pago de las
Proveedores Si )
facturas de crédito puntuales y dentro de los plazos
establecidos, crea un lazo comercial solido.
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Perciben una marca de confianza y calidad, confirmando que
‘ ' el producto cumple con su promesa de venta. Ejemplo: la
Clientes Si ‘ ‘
empresa cumple con las expectativas del cliente al comprar un
producto duradero.
Sector
. No N/A
publico
Perciben a Zapcol como una empresa que actia en base a los
Comunidad No cuidados del entorno y del medio ambiente, ademas encuentran
una posible fuente de trabajo segura para el sector.
Competidores No N/A
Ven a una empresa transparente que ademas de dar trabajo
o . contribuye al desarrollo de una sociedad justa. Ejemplo: Los
Accionistas Si o )
accionistas ven a Zapcol como una empresa solida y estable en
donde pueden inyectar recursos para su crecimiento.
Ven a Zapcol como una empresa ejemplo a la cual pueden
Medio S seguir por su modelo de responsabilidad social. Ejemplo: Los
i
ambiente Envases donde viene el pegante se reciclan, se trabaja en el
manejo y disposicion de residuos y el ahorro de luz y agua.

6.9.4 Acciones y expectativas de RSE en Zapcol
Teniendo en cuenta el andlisis y las partes interesadas, se presenta el siguiente esquema de
Responsabilidad Social Empresarial tomando como referencia las materias fundamentales

presentadas en la Guia ISO 26000:2010 con el fin de iniciar las practicas socialmente responsables:
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Tabla 29. Plan de RSE para Zapcol. Autoria propia (2021)

Derechos humanos

implementar y
mantener una
politica de salud
y seguridad
ocupacional

Politica de
Salud y
Seguridad
Ocupacional

N/A

2
=
=
3 Actividad Indicador Formula Meta
=
=
@)
Procesos y estructuras de la toma de decisiones
Establecer
estrategias, .
o Politica de o . .
g objetivos y metas - Publicacion, divulgacion
‘S . Responsabili N/A o
g que reflejen el _ y socializacion
=2 ‘ dad Social
go cOmMpromiso
S hacia la RSE
= Revision y Ajustar los
<
= evaluacion Informes de procesos en funcion del
<
£ periodica de los revision de resultado de las
D
2 . N/A . .
@ procesos de gerencia con revisiones y comunicar
gobernanza de la | visién a RSE los cambios a toda la
organizacion organizacion.
Debida diligencia
Impl 10 e s ., . .,
TP ementz}c}on Politica Etica Publicacion, divulgacion
de una politica Moral NA socializacion
Etica y Moral Y Y
Salud y seguridad ocupacional
Desarrollar,

Publicacion, divulgacion
y socializacion

Proporcionar el
equipo de
seguridad
necesario,

incluyendo los

EPPs.

No de
Accidentes

(No. De dias sin
Accidentes
reportados/ afio

Presentar
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Plan de No. De (NO'. 100% de cumplimiento
formacion . Capacitaciones
Capacitacion . en los programas de
adecuada en realizadas/ No. L )
es de o capacitacion asociados
aspectos de . Capacitaciones .,
. Seguridad al plan de formacion de
seguridad Ocupacional | P rogramadas) x Seguridad Ocupacional
ocupacional P 100% & P
Desarrollar,
implementar y Politica de D .
mantener una Medio N/A Pubhcascol((:)ir:hcl;\::liléiacwn
politica de medio ambiente y

ambiente

Prevencion de la contaminacion

. Informe de
Identificar las - )
fuentes de revision de Reducir la
contaminacion fuentes de Contaminacién derivada
. Y| contaminacié N/A de las fuentes de
residuos : .,
. n derivadas contaminacion y
e relacionadas con ) . !
= . . de la residuos identificados.
) sus actividades g
= actividad.
§ Uso sostenible de los recursos
= m3(n
< @
s 0 m3(n—1)
= % .
., x 100% Reducir el consumo en
Disminucion o 1
Implementar en CONSUMo agua un 5% respecto a
= i f terior.
medidas de de agua n= periodo gctual ano anterior
O n — 1= periodo
eficiencia en los .
recursos para anterior
. kWh(n
reducir el uso de % #
energia, agua Disminucion ivzg(()?/_ D) Reducir el consumo de
en consumo o dO cual energia en un 5%
de n= peilf 0 %C(;la respecto al afio anterior.
electricidad | ™ 7 Pperiodo
anterior
. > 9
Practicas Cumplimiento al [Pagos realizados 90 %
justas de pa 0a % Pagos oportunamente/P
operacion mlz/e‘(’; dores cumplidos agos totales
p realizados] x 100
Ce Creacion de empleo y desarrollo de habilidades
Participaci
6n activa Promover la
desarrollg creacion de % [Empleados Aumentar un 5% las
de la empleo apoyados | Contratacion | nuevos/Empleado | contrataciones respecto
. en la poblacion es s totales] x 100% al afio anterior
comunidad

circundante
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6.10 Verificacion estratégica de la calidad

Segun indica la norma ISO 19011:2018 la auditoria corresponde a un proceso sistematico,
independiente y documentado realizado para obtener evidencias objetivas y realizar su evaluacion
de manera objetiva con el fin de determinar el grado de cumplimiento de los criterios de auditoria
previamente establecidos. A continuacion, se presenta el proceso de verificacion del SGC realizado

para la empresa Zapcol, siguiendo los lineamientos descritos por la norma.

Flujo de procesos para gestionar un programa auditoria (PA)

PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR

52 Establecimiento |

de objetivos del PA

v
5.3 Determ inacion ¥
evauacion de nesgos 5.7 Revision y
e — mejora del PA
PA
!
54
Establecimiento
de PA
55 5.6 Sequimi
5
» [mplementacion = T
del PA del PA
Clausula 5
' Clausula 6
6.2 Iniciando la
anditoria -

6.3 Preparacion . 6.7 Realizar

de las actividades ol Rea]:zram-_:m seguimiento ala |
LI de la auditoria TR
de auditoria auditoria
A
6.5 Preparacon y
distribucion del 6.6 Completarfa| |
informe de auditoria auditoria

Figura 56. Aplicacion del ciclo Planificar-Hacer-Verificar- Actuar para el proceso de auditoria.

ISO 19011 (2018)
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6.10.1 Planear
6.10.1.1 Programa de auditoria.

Se elabord un programa de auditorias para la empresa Zapcol, en el cual se establece el

cronograma de auditorias a desarrollar en un periodo de tiempo determinado y que va dirigido a

verificar el cumplimiento de la normativa ISO 9001:2015 en cada uno de los procesos establecidos

para la empresa.

Zapcol ),

i

AR AT L O AT o R 6 RS O AR O e LR

e L

e L]
[S—

e 36 S S
tara

LS e e—— e ———

B DB e i A s OO

L3 iy ok 08 O
e

4 IS S
1 Py, p o e
T —

ey
B FTE y R O

R L e AR 5
B 7 A, FCT, Wb

B DB e i A s OO

P e
ERE S, S
e

ALY

— ]
L Pttt el e di sl . & T B T
02 e e el LT Tl
T g & prOgENTa o AOEE
L Cpanaiaden & o T
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A
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Figura 57. Programa de Auditoria para Zapcol. Autoria propia (2021)
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6.10.1.2 Plan de auditoria.

Posterior a la elaboracion del programa de auditorias, se realiz6 una descripcion de las
actividades acordadas para la ejecucion de la auditoria interna y se determina evaluar puntualmente
para el area de produccion y se escogen los criterios a evaluar acorde al proceso; esta informacion

se documentd en un plan de auditoria.

Codige FM-AL-002
Lapcol PLAN DE AUDITORIA Varaién &
pr—
Facha w2
Focha daslsboraciie: | Dmdco | R 0% runie e |uu:--m r:"""-ﬂ"' SO0 pm. ::""-"“"-" 1SO4DOF Lugar s s podoesitn (Sagel
L ARLA o PROCESD A AUDITAR | FECHA DE SUDITORIA
Frosusms k-1
3. INFORMACKIN DE AUDITORES
Momitre dal Fezmbire dal susisriand
taay | “mim Mamirmz - |w=-.|-mr-:
A OBPETID
1. Cumzir oon & pregrem S8 Sodiorms
2 Verficar o e o 2 BOUsrcC con m noeme S0 SO0 21 S ¢ objetvoe de e empress, sdemis, degnosscar posibien fal e sn 8 proossn.
4. ALCRNCE

Mankonr in wsicri sl dren de orocersiin de Sepcd qus parmis eclicer sl cemp s e los insarissk de b o 1509001 2012, ssmcifcaresie par sl rumenl 8 Opsmcie.
A, CRITERDS A SUDITAR
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Figura 58. Plan de Auditoria. Autoria propia (2021)
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6.10.2 Hacer
6.10.2.1 Ejecucion de auditoria
Se realiz¢ el ejercicio de auditoria interna en conjunto con el auditado, iniciando con la reunion

de apertura de la auditoria la cual quedoé registrada en el Acta de apertura de auditoria.

codigo FM-AU-003
zu COI b ACTA REUNION DE APERTURA - CIERRE DE AUDITORIA Vercién o0
T
Facha abr-21
- PROCESO o AREA .. HORA ] HORA ] .
FECHA ‘ 17042021 AUDITADO Produccidn INICIO B:00a m. FINAL B:30am ACTAN 1
R AlAna - PROCESO© John Buirage AUDITOR LIDERS Mérica Ramirez apermura | < | cierre | T

1. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

1. Cumplir con & programa de Auditorias
2. Verficar el cumplimiento de los procedimientos de acuerdo con la norma IS0 8001:2015 y cbjetivos de la empresa, ademas, diagnosticar posibles fallas en el proceso

2. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Realizar la auditoria d area de produccion de Zapeol que permita verfficar o cumplimiento de los lineamientes de la Norma 150 0001:2015, especificamente para o mumeral 3. Operacion.

3. CONTROL DE ASISTENCIA

NOMBRES y APELLIDOS CARGD
Jhon Buitrago Jefie de Produccion
Yocsla Martinez Auditor
Monica Ram inez Auditor
MA MA
NA MA

4. COMENTARIOS DE LA REUNION

Se soficita cumplimiento del horano solicitade
Entregar la documentacion requenda

5. RECOMENDACIONES

Atender sobo |a auditoria.
Dispenibilidad de iempo
Espacio para generar &l informe y determinar los hallazgos

6. ELABORACION

Nombre Ménica Ramirez Firma IR amine;
Cargo Auditor Lider Fecha 1770472021

7. Después del procese de auditoria diligenciar la siguiente evaluacién del equipo auditor

PARAMETRO CALIFICACION § 5.0 OBSERVACION

1. Oportunidad en la entrega de [a plansaciin

2. Puntuaidad en la reunion de apertura

3. Claridad y puntualidad enla lista de chequeo

4, Entrega del informe antes de ka reunion de cierme

. Presenta el manejo de |as oportunidades de mejora en el planteamiento de las
COMECCIoNEs.

TOTAL

OBSERVACHONES: El suditor debe aprobar con un porcentaje superior al 30% (4.0/5.0), en los casos que |a puntuacidn estd dentro T9% (3.9/5.0) y 80°% (2.0V5.0). se deben evaluar las competencias def
auditor

Figura 59. Acta de Reunion y Cierre Auditoria. Autoria propia (2021)

Se documento la lista de verificacion que permite guiar el proceso acorde a los criterios de
auditoria previamente acordados en el programa y plan de auditoria, ademas concluir sobre la
conformidad, No conformidad, observacioén, o plan de mejora de acuerdo con los numerales

evaluados.
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Coaige FM-AL-I04
lﬂml LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA varsion w0
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m
iS=hn B ¥ ;Denge esta x Setiene ¥ I npr
5e cusntan que el con a=ia
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P g los Cl
iSshn a procaso ga pr x gttt
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En &l proceso de emplantliado se haos 13 revslon o2 las uridades & Inspacaion. De acuerdo a
unz de lista de No conformidaces establecida

Serealzz una scoreala semandl. o
is= se mantienzy u Ios llevan acabo x Tpeton 1evs (na gula 5
Sehacs e 0 cusies 52 vertfican por medio de
P 52 mantiena y o F x |mu-=nmp?p'm e

En

¥ revisan
53 necesann? ; Sitste una planticacion o los camoios?

. 10MaND0 acCoNes Para milgar cualquier sfecto adverso, segin

o © in de evaluar Ios resgos de
Implementacion. As0ciade 3 numeral 3.7

B2 | Requisitos para 1os proouctos y servicks
N Se nvia comunicados 3 clients 1sica o WA, &0 |3 ista a dients s comunlca lcs camblos en
a conel relatha 3 los y senvicios? x e ]
o Inchy oo el client i=tar ul Inciuyenda koc x No 2 raaliZan conTais, 5 reallza se frabda balo
az1 Comunicssien con el clisnie | € e diente a ks producios, Induyenda 35 Se fomaen cuenia 2 quela o Feciama, 2 foma evidencis, ¢ retfoalimenta af persandl dal defecta
x
quefas delos clentes? 52 camdia & productn, 52 descuenta. L3 camunicackdn oon  clients s realza de forma vertal
. Inciuy con putar o controlar el cllente? x Dtsafios exciusivos o2 Zapcol, No s8 vidancla palticas oe confencialiiad
e a conl uisine 136 3oa0es 02
nene sonfingencia, umla“éa'?;mwm X Zapool &5 quien e ol pr
a5 han Inctuido en culquier ¥ X LaFicha teonica e stcker e coctign de ragisto
regjamento aplicable? MeTantl, pais de ofigen y caracteristicas g susa  texdl
322 mmml’;'ﬂqusr b (sehan getnizan pit - necesanios x La Ficha teenica Incluye aspeciicacionss tenicas y legales, no apliean oiras Informacionzs
cla puede cumpir y semostrar ofrece? % |Nosecuentacon un documents que a cumpir de!
2 Asequrara os requisios o caeie, wivigadesde | Se cuenta oon cis=os ANMVANCS por & Clients y e 350 02 rEquETTIENtos Adonales se
‘anirega y 135 posttores 3 las misma Vertican stoek 02 MAETAes 1ara laboracion o s mamo
o. por e ciente, aios para el X Los miateriales empiEados cumplen con requisios MINIMOS Ha¥A (ar CLTPAMIENTD 3 uso
previsto cuanda 523 conocido. ‘especificadd oel products
Se reatzan puss peimas 106 requisiioe 1
[ 9 quisios por x 9 que saporien 13 calkdad
prmas
. 5e Ve los requisiios legales  regamentanos aplicabies 3105 PIOGICIoS ¥ SEnVcios? x 52 cusnta cen Iegales renosaos | )
= poteahs predamentaT o pedaoa os x Lz trines o2 Froduccion £2 Comparan respactn 2l patido.
= .
323 Revision de 10 requisitos Dara B
108 productcs y sendcios
= zeg“':a m;‘::ﬂ‘, x 5 hace revision y camiblo en fechas de enirega en Anclon de fos camioios soikitados
o Ios requisitoe del o cando & clentena | 52 cuenta con patiga que
Obssracicn: AINEaT 3 COCUMENtacON con CoNsecutivos
. En casos n que &5 imeallzabie [var 3 c300 LNArevisktn fomal [ cata pedido (como s ventas e -
DOr IMamet) 58 1253 13 IMNTIAcon 08 [OCUCHD Parnents, coma catalogos, NCas, iz, x Los pedidos par @ realizan bajo sleccin por catalogo
L tarios x con petios (estats e enrega)
r iquier rec para ios prochicios y servicios? x ™
& EN 0350 e que 52 camoien Ios requistios ysenicios, LaF, ios clentss, y los operarlos 5on NOTCados 0e K05 CATOIOS [0e foMa vertal). Se cuenia
pertinente se modifca y 02 QUE 135 PETEON3E partinantes, SOOrE fodoe s clentes, sean conscientes de | X con FT actuaizata.
108 requisitos modiicados? Obs. Dear con trmay fecha.

116



3 produ, ks
servicios 3 prestar, 0 135 acvidades a desempefia?
Existe Infmacion documentada que detna los resultados 3 dcarzar?

FT que 0=nnen ias

proauCto y o8

produceitn

b. Exlgte y 52 USan (0§ Mecursos de seguimiento y medicion adecuatos

No 52 Cuenia con Meircas 3E0ciadas 3 defectos propios def producto € Incluso de las maguinas

y e pr 02 5ervicio, CUANGD 135 531038 FEELITENTES No)
pusean varticarse madiants achvidsoes de saquimienin o madickon posterioras?

cszha acividades ¥ mediian e (a5 e

3 ‘plen los crtterios para e P : ¥ Ios criterios o2 aceptagian x Se tienen acividades de seguimienio en [as #4apas del proceso

y servicios?
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Control dela produsion y de 13
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rse ¥

‘Serealizan perono
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AECLATD 02 EQUIDIS Y 2.
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3. Encasos BEFVICAN, {GOMO 3520UrA 13 DNganIZacon
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858 Control
b.ise o5 I35 x Mo se lene un sisiema de control de cambios documentar los Cambios 3s0ciados a
personas que autorizan & y de cuaiquier acelon suna para procesas
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5E 1M 136 30010085 NECEEaas:

% e Camplimienin 794

Figura 60. Lista de Verificacién Zapcol. Autoria propia (2021)
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6.10.3 Verificar

Se finaliz6 el proceso de auditoria con una reunion de cierre, donde se documenta en el Acta de

cierre de auditoria

Cadige FMLALL003
ZUECOI‘ ; ACTA REUNION DE APERTURA - CIERRE DE AUDITORIA Versién 0o
N Fecha abr21
FECHA | 1502021 ROLEsae AREA Producsian HORA 845 m. HORA 745p.m. ACTAN | 2
INICIO FINAL
NS n\BLE DEL PROCESO o AREA John Buitago | AUDITOR LIDERI Ménica Ramirez! Yocela Marinez APERTURA | [I CIERRE | O

1. OBJETIVIO DE LA AUDITORLIA

1. Cumplir con el Programa de auditoria

2. Verificar & cumplirmiento de los procedimientos. de acuerde con la nomna 150 2001:2015 y objetives de la empresa, ademds. diagnosticar posibles fallas en e proceso.

2. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Reealizar la auditoria al anea de produccion de Zapeol que permita verficar &l cumplimiento de los lineamientos de ka noma IS0 9001:2015, especificamente para el numeral & Operacion.

3. CONTROL DE ASISTENCIA
- NOMBRES y APELLIDOS CARGO FIRMA

John Buitrage Jefe de Produccion L r—

‘Yocela Martinez Auditor W harfnes

Mdnica Ramirez Auditor DR amisay

NA MA NA&
MNA MNA NA
4. COMENTARIOS DE LA REUNION
con el plan de auditonia propuesio
Se agmdeloe I_a diq:-nnibilidasi de turpoyrewsos diq)u_esi_:rs
Se enviara & informe en 3 dias habiles culminada la auditoria.
3. RECOMENDACIONES
Documentar y establecer los planes de accion acorde a bo evidenciado en ka auditoria y consignado en &l informe
6. ELABORACION
|Nombre [Menica Ramirez [Firma [ [ j——
(Cargo |Auditor |[Fecha | 5021
7. Después del proceso de auditoria diligenciar |a siguiente evaluacitn del equipo auditor
EVALUACION AUDITOR INTERMNO/ EQUIPO AUDITOR
AUDITOR m] NOMBRE DEL AUDITOR: EGUIPO AUDITOR
PARAMETRO CALIFICACION [ 5.0 OBSERVACION

1. Oportunidad en |a entrega de Ia planeacion 42 S cumplia con lo pactad
2. Puntualidad en ks reunion de Apertura 45 Se inicio en los iempos
3. Claridad y puntualidad en |a lista de chequeo 40 Se hizé un buen trabajo de auditonia
4. Refroalimentacion de |a auditoria 43 MA
5. Enfrega de informe antes de La reunion de cieme 45 MA

TOTAL

4,3

OBSERVACIONES: El auditor debe aprobar con un percentaje supsrior al B0% (4.05.0), en kos casos que |a puntuacion esta dentro 70% (3.005.0) y 80% (3.045.0), se deben evaluar las competencias del auditor

Fimna del Auditado:

Figura 61. Acta de Cierre. Autoria propia (2021)

El equipo auditor documenta el Informe de auditoria, donde quedo consignada la informacion

relacionada a los resultados de la evaluacion realizada y de los hallazgos encontrados en la auditoria

con resultados no conforme.
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INFORME DE AUDITORIA ZGQCOl

Para disfrutar el camino...

IN-AL-001 Versidn 01

RESUMEN DEL INFORME DE AUDITORIA

FECHA DEL INFORME AREA/PROCESO AUDITADO NOMBRE DEL AUDITOR LIDER/
ACOMPANANTE

15/10/2021 Produccion Moénica Ramirez / Yocela Martinez
NOMBRE DE AUDITADO CORREO ELECTRONICO TELEFONO

Jhon Buitrago Zapcol.inc@gmail.com 3187260109

DIRECCION: Trasversal 68¢ Bis #44-69 TIPO DE AUDITORIA: INTERNA

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

1. Cumplir con el programa de Auditorias
2_ Verificar el cumplimiento de los procedimientos de acuerdo con la norma ISO 9001:2015 y objetivos de la empresa, ademas,
diagnosticar posibles fallas en el proceso.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

Realizar la auditoria interna al area de produccion de Zapcol que permita verificar el cumplimiento de los lineamientos de la Norma
ISO 9001:2015, especificamente para el numeral 8. Operacion.

CRITERIOS DE LA AUDITORIA

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

8.1 planificacion y control operacional

8.2.1 Comunicacion con el cliente

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicio

8.5 Produccion y provision del servicio

8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.7 control de las salidas no conformes

9.1 Seguimiento, medicion, anélisis y evaluacion

METODOLOGIA APLICADA

Entrevista
Revision de Documentos
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ASPECTOS A RESALTAR

a. Es de resaltar la disponibilidad que el personal del proceso auditado para atender a la auditoria.
b. Se evidencio compromiso y apropiacion del sistema de gestion por parte del colaborador entrevistado, lo que posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion, identifica, entiende y gestiona los procesos interrelacionados como un
sistema contribuyendo con la eficacia y eficiencia de la organizacién en el logro de sus objetivos y metas.
c. Los operarios reciben toda la capacitacion operativa para llevar a cabo su labor.

d. Se encontraron los perfiles de cargo del jefe de produccién y un operario

NO CONFORMIDADES (HALLAZGOS Y EVIDENCIAS)

9001:2015

NC-AU2021-1

NC-AU2021-2

NC-AU2021-3

NC-AU2021-4

NC-AUZ2021-5

NC-AU2021-8

NC-AUZ2021-9

NC-AUZ2021-
10

Al verificar las actividades de
produccion no se encuentran
documentos operativos,
procedimientos o instructivos
que evidencien la planificacion e
implementacion de las
actividades de corte — guarnicion
- soldadura — emplantillado.

No se verificaran los requisitos
especificados para insumos
empleados por la organizacion

1. Insumos
2 Pedidos

No se encuentra informacion
documentada sobre cualquier
requisito nuevo para los
productos y servicios

No se encuentra seguimiento y
medicion de los recursos

No se implementan actividades
de liberacion, entrega v
posteriores a la entrega.

Falta control para verificar el
estado de las salidas, cuando
sea necesario, para asegurar la
conformidad de los productos y
Servicios

Falta definir las consecuencias
potenciales no deseadas
asociadas a sus productos y
SEervicios.

No se conserva informacion
documentada que describa los
resultados de la revision de los
cambios, las personas que

No se encuentran documentos operativos,
procedimientos o instructivos para las
actividades de corte — guarnicion - soldadura —
emplantillado.

1. Se realizan pruebas a las materias primas
para asegurar los requisitos especificados por la
organizacion, sin embargo, no se cuenta con
documentos que soporten la calidad de las
materias primas

2. No se cuenta con revision de los pedidos
(estatus de produccion, de entrega)

No se cuenta con informacion documentada de
nuevos requisitos para los productos

No se cuenta con métricas asociadas a defectos
propios del producto e incluso de las maquinas

No se cuenta con registro de actividades de
liberacion del producto asociado a la calidad del
producto.

No se cuenta con registro de actividades de
liberacion del producto asociado a la calidad del
producto.

Falta documentar los riesgos asociados a los
productos y servicios que presta la empresa

No se tiene un sistema de control de cambios
para documentar los cambios asociados a
procesos
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autorizan el cambio y de
cualquier accion necesaria que
surja de la revision.

NC-AU2021- No se evidencia informacion falta documentar la liberacion del producto vy la Numeral 86. b
il documentada sobre la liberacion  aceptacion del mismo

de los productos y servicios y las

personas que autorizan la

liberacion.
NC-AU2021- No se incluye una descripcion No se llevan métricas de productos no conformes Numeral 8.7
12 de la no conformidad en la

informacion documentada
NC-AU2021- No se han determinado los No se generan informes de evaluacion de Numeral 9.1
13 meétodos de seguimiento, indicadores como evidencia de los resultados

medicion, analisis y evaluacion
necesarios para asegurar la
validez de los resultados

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El proceso de produccion presenta seguimiento y control de forma operativa, sin embargo, se evidencia falencias en la ausencia
de documentacion de cada uno de los procesos productivos.

Es necesario alinear la documentacion al sistema de gestion de calidad para que esta sea controlada y trazable, se encuentran
documentos sin codificacion y control de versiones.

No se encuentra implementado cronograma de capacitaciones para el personal de produccion.

Se recomienda documentar los procesos productivos v establecer indicadores de medician de los procesos para establecer
acciones de mejora.

En general se concluye que de las No conformidades detectadas estan asociadas a documentacion ya que las actividades se
ejecutan, pera no se encuentran documentadas v trazables en el sistema de calidad.

NUMERO DE NO CONFORMIDADES ENCONTRADAS: 11
Para constancia se firma a los 15 dias de Octubre de 2021

FIRMA AUDITOR

FECHA

FIRMA AUDITADO

FECHA

Figura 62. Informe de Auditoria. Autoria propia (2021)

6.10.4 Actuar
Con el fin de dar tratamiento a los hallazgos no conformes detectados en el proceso de auditoria

se presenta un formato de tratamiento de hallazgos.
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Codigo FM-AL-005
zu E c oll TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES Varsion oo
Pars digftee o samine.
Fecha abr-21

1. TIPO DE DESVIACION

Documents &l consscutive: Formato N° 1 afo de detecelon

PROCEDIMIENTO
X DOCUMENT ACION
PRODUCTO
EQuiPD CONSECUTIVO: DO1-21
PERSOMNAL
MATERIALES
OTROS cual’:
2. DESCRIPCION DE L& NO CONFORMIDAD
ITEM o NUMERAL NO PROCEDENCIA DEL | FECHADE RESPONSABSLE DE
Raglatro M NO CONFORMIDAD AREA DE DETECCION
= COMFORME HALLAZGOD DETECCION AREA 0 PROCESD
Al verificar 1as activigades g2 ProdUCCion ND 58 eNcuentran
Ios oparativos, p 108 0 Instructivos
gque evidencian |a planificacion & Implementacion de las
actividades de cone — guamicion - soldadura — emplantiliado.
NC-AUZ021-1 Mo cumple el numeral &1 de 1a norma 9001:2015 " La 8.1 Audltoria Interna (2021) Producsion 15-10-21 Jefe de progucsien
organizacien debe planificar, Implamentar y controlar los
Procesns necesarios
para cumplir los requlsitos para |a provision de productos y
sanvicios”

3. ANALISIS DE CAUSA

1. MANO DE OBRAC

Aplica. Mo s& cuenta con & conocimisnto sobre los requerimienios de I3 normia IS0 9001:2015 asoclado al establecimiento de critenos para el desamolio del proceso de produccian, asi
£omo de contar con I3 Informacion documentada de 105 Procesos.

2. MAGUINA:

3. MEDIO AMBIENTE:

4, METODOS:

5. MEDICION:

No aplica. La awsencla de procedimientos no se ve afectada por las maquinas empleadas en 106 procesos.

Mo apica. La ausencla ge procedimientos no se ve afectada por =l amblents de a0ajo y SUS coNmclones.

Aplica. No se cuenta con procedimientos operativos estandar oe 1as actividages oe corts, QUAMNICKN, SCIMA0Ura Y emplantliado, DOrGUE |05 Procesos aungque ss rzalizan de foma secusnclal
no s& encueniran estandarizados, y por ende documentados.

Wo aplica. L3 ausencia de procedimientos no 2 ve afectada por 1as mediclones tomadas en el proceso.

3. ANALISIS DE CAUSA

1. MAND DE OBRA:

Aplica. Mo se cuenta con & conacimianto soboa los requerimientios &2 1a norma IS0 9001:2015 asoclado al estabiscimiento de critenos para 2l desanolio del proceso de produccl dn, 3s!
como de contar con 13 Informacion documentada fe 08 DroGesos.

2. MAQUINA:

3. MEDIO AMBIENTE:

4. METODOS:

5. MEDICION:

Mo aplica. La ausencla de procedimientos no se ve afectada por I3s maquinas empleadas en Ios procesos.

Mo apiica. La ausencla g2 procedimientos no s& we afectada por &l amblents de frabajo ¥ sus condiclones.

Aplica. No se cuenta con procadimientos operatlvos estandar @2 135 aclividaoss oe corte, yer , pOrgue |05 procesos aunqguse 52 realizan g2 foma secusncial

no & encueniran estandarizados, y por ende documentados.

No apllca. La ausencla de procedimlentos no s2 ve afeciada por las mediclones tomadas en el procesa.

4. DETERMINACION DE LA CAUSA RAIZ

COMNCLUSION CAUSA RAIZ PLANES DE ACCION RESPONSABLE

Se desamolld @l analisis de
2AUS3 ralz prodlema: M

contributiva asoclado a mano e obra por 1a falta de conocimianto en 105 requenimisntos
de la norma, fenlendo en cuenta que los procesos na se encuentran estandarizados.

1. Documentar los procadimienios operativas
estandar, acorde al proceso realizade para cada una
de las etapas: corte, guamicldn, soldadura y
empiantiiado

C3USA AIZ D30 13 Nemamienta de 1as SMs, idenimcanda como
21000 al no tener documentade procemmientos, |3 causa es et de Produccien
2. Diwulgacisn sobfe |05 docUmentas elaborados,

capacitacion Y registro 3l personal Invoiucrand.

E5 POSIBLE CERRART

FECHA DE CIERRE DE CAPA FECHA DE CIERRE DE L& NO CONFORMIDAD ESTADO DE LA NO CONFORMIDAD
1211212021 NA CERRADA ABIERTA X
5. APROBACION
radol Facha Yoceln Marfinez 22-10-21 Aprobado Fecha F Batiape 22-10-21
& SEGUIMIENTO [DIliganciar an I fecha de sequimisnts)
FECHA DE SEGUIMIENTO Fatrars-2022 RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO Ménica Ramirez
R a1 NO erenz sl [ O

FECHA

VERIFICADO POR

FECHA

[VERIFICADC POR

Figura 63. Tratamiento de No Conformidades. Autoria propia (2021)
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6.11 Seguimiento y medicion de la calidad

Zapcol quiere iniciar a realizar mediciones, incluyendo el andlisis y mejora de los procesos,
estableciendo una cultura de orientacion a resultados y generando hébitos en todo el personal de la
compaiiia. Por medio de la elaboracion e implementacion del mapa de procesos, la caracterizacion
de los procesos de produccion, logistica, gestion de calidad y mantenimiento y el desarrollo de
herramientas de desempefio como lo es el tablero de gestion, donde se establecen los indicadores
de los procesos mencionados para medir directa o indirectamente el cumplimiento de los objetivos
y metas.

Un indicador es una comparacion entre dos o mas datos que contribuyen en la elaboracion de
una medida cuantitativa o una observacion cualitativa. Esta comparacion se determina en un valor,
una magnitud o un criterio, que tiene significado para quien lo evalia y analiza. (impactos, 2019)

Tipos de indicadores:

e Indicador de gestion
e Indicador de resultado o producto
e Indicador de efecto
e Indicador de impacto
Criterios de agrupacion:
e Nivel estratégico: Para conocer direccionalidad y efectividad de la organizacion.
e Nivel tactico: Para monitorear la efectividad y el cumplimiento de los objetivos
e Nivel operativo: Indicadores para verificacion del rendimiento, eficiencia y calidad de

procesos. (Lopez, 2019).
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Tabla 30. Tablero de Gestion. Autoria propia (2021)

Zapcol|

TABLERO DE GESTION

Formato

FM-GC-006

Fecha

Sep-2021

Version

1

Misional

Politica de Calidad

Para cumplir con la promesa de calidad y responsabilidad social a nuestros clientes y partes interesadas, los productos de Zapcol son
disefiados, fabricados y comercializados a través de operaciones eficientes, con la ejecucion de programas y seguimientos de calidad
con el compromiso de mejoramiento continuo, liderazgo y alto desempeiio de nuestros directivos y recurso humano, que proporcionan
el cumplimiento de las disposiciones legales.
Zapcol trabaja continuamente para lograr, la conformidad del calzado, la mejora en la satisfaccion del cliente, la permanente

capacitacion del personal, la prevencion de accidentes de trabajo y enfermedades laborales, por medio de la implementacion de un
sistema de calidad basado en la norma ISO 9001:2015

Los productos de

Zapcol son

comercializados

a través de
operaciones
eficientes.

Disminuir las
devoluciones
de producto por
dafios en el
transporte.

Optimizar la
entrega de los

pedidos al
cliente a 8 dias
Calendario.

(costos de calzado

., 0/ A
Rotacién .de vendidos/valor promedio 0 Ano Anual
Inventario . . anterior
de inventarios)
Estado de la (pedidos=Y Fecha de
Orden de recepcion -Fecha de >90% Trimestral
Compra solicitud)
Numero de (Numero de devoluciones <5% de
devoluciones recibidas/ total pedidos | Devoluciones Mensual
realizadas despachados) x100 mes
, Numero de despachos
Envios cumplidos/ total pedidos >90% Mensual
Entregados

despachados) x100

Coordinador
de
Distribucion
y logistica

124



(Unidades producidas /

mejoramiento
continuo

Producto

inspecciones
programadas) x100

Productividad | tamaifio de lote tedrico) >85% Trimestral
x100
Los productos de Aumen.t ar la
Voo gom produccion un
diseiiados 5% a los Eficienciaen el | (Recursos empleados /
fabrica d0; producido el uso de los Recursos presupuestados) >85% Trimestral
= : afio anterior recursos x100
£ > Jefe de
= Produccion la permanente 1 g s,
= capacitacion del Opfimizarias . Produccion
= P operaciones de : (Unidades reparadas No <10% de la
personal, Unidades . .,
., ensamblado conformes/ unidades produccion Mensual
la prevencion de L Reparadas
accidentes de para disminuir reparadas) x100 mes
trabaio reparaciones en
J la linea. -
Capacitacion al . (Capa01tac19n . >80%
ersonal ejecutada/Capacitacion el Semestral
p Programada) * 100
Para cumplir con (Quej
la promesa de iaci BGEE
Ic)alidad 7 Aumentar la ngg:ﬁtioiles contestadas/Quejas <10% Trimestral
i gy | LLIRESa &l registradas) x100
artes la planta para
S ini]efesa das disminuir los
?:” Gestion de ’ defectos en el | Cumplimiento | Actividades ejecutadas/ Coordinador
= Calidad La eiecucion de producto final. | de programa de | actividades programadas) >90% Anual de Gestion
2 pr(:gram asy auditorias x 100 de Calidad
H B
seguimientos de Realizar d
calidad, con el er::t;es as de (# de inspecciones
. satisfaccion a 82 .
compromiso de los clientes Inspeccion de realizadas/ Numero de ~70% Mensual
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Zapcol trabaja
continuamente
para lograr, la
conformidad del
calzado, la
mejora en la

Numero de quejas o de

trabajo

satisfaccion del Satlsfa001on chente§ satisfechos / Total <15% Trimestral
cliente cliente de clientes encuestados)
por medio de la Iy
implementacion
de un sistema de
calidad basado
en la norma ISO
9001:2015
Los productos de Cumplimiento .
Zapcol son (Mantenimiento o
S de programa de . . >90%
disefiados .. realizado/mantenimiento Semestral
. i mantenimiento programado
fabricados y preventivo programado) x100
comercializados a C i
través de | UmpIr con - cymplimiento
° operaciones 08 pr?igramas de (# de tramites realizados
z Mantenimient eficientes. ‘ ° ‘ mantenimiento oportunamente/ # de >80% Trimestral Jefe de
:—E- antenimiento mantenimiento correctivo tramites programados) programado Producciéon
Implementacion pz;z;:;l?; (ordenes de x100
de programas y P 0cesO trabajo)
seguimientos P ‘
., Paradas por | Paradas por maquinas con >80% .
la prevencion de . Trimestral
accidentes de maquinas falla/Total paradas) x100 | programado
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El tablero de gestion es una herramienta visible que se puede compartir a todas las partes
interesadas, especialmente a los trabajadores y medir la eficiencia, el cumplimiento y el
comportamiento de los procesos, ya que la empresa no cuenta con procesos de medicion mediante
indicadores. El tablero de gestion permite plasmar facilmente los procesos entre los que se
evaluaron logistica y produccién como parte de la razén de ser de la empresa y de los procesos
misionales, gestion de calidad como proceso estratégico y mantenimiento como proceso de apoyo,
relacionando esto con los objetivos de calidad y generando los indicadores para cada proceso a
medir y asi tener resultados a corto y mediano plazo acorde a las frecuencias establecidas.

Con la implementacién de los indicadores de gestion se lograra llevar un control de las
actividades principales de la empresa y asi verificar el cumplimiento de los objetivos.

Con los resultados y la evaluacion de los indicadores, Zapcol puede establecer proyectos de
mejora, tomar medidas oportunas sobre los procesos evaluados y modificar las metas para cada
ano.

6.12 Mejora continua

La mejora continua corresponde a un componente fundamental en los procesos de sistemas de
Gestion de Calidad, dada la necesidad de las organizaciones de revisar y optimizar sus procesos.
El concepto de mejora continua remonta su origen en Japon sobre la filosofia Kaisen: “hoy mejor
que ayer, y manana mejor que hoy”.

6.12.1 Lean Manufacturing

Llamadas herramientas agiles en espafiol, corresponden a un grupo de practicas enfocadas en
optimizar y mejorar los procesos productivos, eliminando actividades que no aporten valor al
proceso.

A continuacion, listamos algunas herramientas agiles de mayor uso y conocimiento en las
diferentes industrias:

e 5s. Usada para optimizar los espacios de trabajo aplicando practicas de limpieza, orden
y organizacion.

e SMD o SMED. Conocido en espafiol como estandarizacion del trabajo o flexibilidad
permite optimizar los tiempos en los cambios de referencias, permitiendo la fabricacion

de lotes pequeftios y poder adaptarse a cualquier tipo de adversidad.
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e Kanban. Se basa en el uso de tarjetas o tableros indicadores que permitan identificar las
cantidades usadas y disponibles para asegurar la reposicion adecuada de los insumos.

e Hoshin Kanri. Método basado en la cooperacion para la consecucion de los objetivos de
la organizacion

e Andon. Gracias a ¢l todos los empleados de una determinada compafiia pueden conocer
en tiempo real cudl es el avance y estado de las acciones de mejora continua. Se trata de
una de las herramientas mas utiles para lograr la involucracion de toda la plantilla.

e TPM (Total Productive Maintenance). En espafiol Mantenimiento Productivo Total, es
una herramienta basada en la gestion adecuada de los mantenimientos preventivos, a fin
de evitar paradas en los equipos productivos.

e Heijunka. Ofrece un sistema de planificacion para optimizar la produccion, trabajando
con lotes mas pequefios y mezclando distintos productos en el mismo proceso
productivo. Asi se consigue adaptar la capacidad productiva a la demanda del cliente,
reduciendo plazos de entrega.

e Takt time. El ritmo productivo de la empresa debe estar en funcion de la demanda del
cliente. (Pull system)

e Poka-Yoke. Método basado en la mentalidad de la deteccion de los errores y prevenirlos.
“A prueba de errores”. Cero defectos

e VSM (Value Stream Mapping). Herramienta que permite visualizar todo el proceso
productivo que permita evidenciar oportunidades de mejora para procesos y de
productividad.

e CRM (Customer Relationship Management). Herramienta enfocada a mejorar la
experiencia del usuario o cliente y el servicio al cliente, mediante la optimizacion de los
recursos, mejora de la gestion y toma de decisiones, automatizacion de procesos.

Se presentan a continuacion los resultados del diagnostico Lean para algunas de las herramientas
consideradas:
Criterios generales de puntuacion
0- No es una practica de la empresa

1- Es una practica, inicamente, arraigada en algunas areas + -25%
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2- Es una practica habitual en la mayoria de los casos + -50%

3- Es una practica, casi generalizada + -75%

4- Es una préactica habitual, sin excepciones

6.12.1.1 Comunicacion y cultura

item | Criterio Ptos
(,Se comunican, como minimo, dos veces al afio y a todos los niveles de la
1 | organizacidn, los objetivos y evolucion de la satisfaccion de los empleados y 1
de los objetivos de la Organizacion?
(Son capaces los empleados de describir, detalladamente, los objetivos de
2 | la Organizacion y la forma en que su trabajo contribuye a la consecucion de 2
éstos?
(Existe un proceso formal para que los empleados reciban feedback de los
. problemas encontrados en los procesos por sus clientes internos y/o externos? .
(Los empleados trabajan en equipos promovidos por la direccion, para
4 | orientarse a la consecucion de los objetivos de desempefio, calidad y 4
seguridad?
(Los empleados utilizan, comparten y comprenden los medibles para
: monitorizar y mejorar sus procesos de trabajo? :
(Los problemas que aparecen en los procesos de fabricacion, son
¢ detectados e investigados dentro de los siguientes 10 minutos a su aparicion? )
(Los equipos de soporte, técnicos e ingenieros, tienen adquirida la rutina
7 | de: 1) ir al lugar donde ocurre la problematica para entender la situacion 2) 4
hablar con el personal de este puesto de trabajo para obtener su opinion?
(Se comprende y conoce el concepto de Value Stream Mapping? ;han sido
8 | mapeados todos los procesos y los lay-outs de cada cadena de valor se han 0
segregado?
Puntuacion total 19
Mdxima puntuacion 32
Valoracion del parametro Lean 0,59
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Para esta herramienta Zapcol mantiene una practica habitual casi generalizada con un 59%,
debido a que mantiene y fomenta la comunicacion adecuada respecto a los objetivos de la empresa
e infunde valores de calidad en las practicas del trabajo, contribuyendo a cumplir los objetivos de
la empresa, de igual manera se matiné una frecuente retroalimentacion de los resultados del proceso
teniendo en cuenta cliente externo y/o interno. Ademas, se manifiesta que los participes de la labor
detectan posibles falencias en su entorno y buscan la manera con sentido de pertenecia ayudan a
mejorar la labor por iniciativa propia. También se deja la observacion que los técnicos adquieren

una rutina para el mantenimiento de los equipos y se sigue una serie de pasos para su funcion.

Comunicacion y cultura

(,Se comunican,
como minimo,...

(Se comprende y 3 (Son capaces los
conoce el... 5 empleados de...
. 1 .
(Los equipos de (Existe un proceso
soporte, técnicos e. formal para que...
(Los problemas qu , Los empleados
aparecen en los... trabajan en...

(Los empleados
utilizan,...

Figura 64. Resultados obtenidos para la herramienta de comunicacion y cultura. Autoria propia
(2021)

6.12.1.2 Sistemas visuales, 5s y organizacion de puestos de trabajo

Item Criterio Ptos

(La planta esta generalmente limpia de materiales innecesarios,
1 componentes correctos? ;Las areas de proceso estan libres de 3

obstrucciones?
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(Existen lineas en el suelo para distinguir las diferentes areas de
trabajo, las areas de paso y las de manipulacion? ;Existen sefiales para

distinguir las areas de fabricacion, de inventario y de material sobrante?

( Todos los empleados conocen y son sensibles con las buenas
practicas para el ahorro de costes? ;los operarios consideran la limpieza

diaria como una parte de su trabajo?

(Existe un lugar para cada cosa y una cosa para cada lugar?
(Siempre que se necesita una herramienta, un utillaje, un contenedor de
material, suministros de oficina, se encuentran facilmente y estan
correctamente identificados? ;Conocen los empleados como

localizarlos?

(Los paneles de informacion en los puestos de trabajo, contienen las
instrucciones de trabajo (de operacion y de seguridad) y un historico de
problemas de calidad recientes y sus contramedidas? ;Dichos paneles

son actualizados regularmente?

(Los planes de control estan accesibles, actualizados y visibles desde
el puesto de trabajo y describen las comprobaciones y criterios de

aceptacion necesarios sobre las caracteristicas del producto/proceso?

(La comunicacidn entre cambios de turno/operario se rige mediante

un procedimiento o habito riguroso y estable?

Puntuacion total

13

Mdxima puntuacion

28

Valoracion del parametro Lean

0,46
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Zapcol entiende la importancia de la herramienta, pero no la maneja como deberia ser por ello
obtuvo una puntuacion del 46%, falta implementar la delimitacion de los puestos de trabajo, para
mejorar el orden y control del aseo de cada lugar de operacion, aunque es una practica habitual, en

la mayoria de los casos, no todas las herramientas y objetos estdn en los lugares adecuados de




Sistemas visuales 5S’s y organizacion de puestos de
trabajo

(La planta esta
generalmente. ..

(La comunicacion 3 (Existen lineas en el

entre cambios de... 2 suelo para...
1
(Los planes de (Todos los
control estan... empleados...
(Los paneles de (Existe un lugar
informacion en... para cada cosay...

Figura 65. Resultados obtenidos para la herramienta sistemas visuales 5S’s y organizacion de

puestos de trabajo. Autoria propia (2021)

6.12.1.3 Estandarizacion del trabajo

Item Criterio Ptos

(Se han desarrollado e implementado estandares para la operacion
1 de cada proceso y son utilizados para la formacion en el puesto de 2

trabajo?

[ Tiene cada proceso su hoja de operaciones estandar al alcance y a

disposicion del operador?

(El Takt time de cada producto se ha utilizado como base de
3 referencia para establecer el tiempo del proceso de cada operacion y 2

los requisitos de actuacion para cada operario?

[Intervienen los operarios del proceso y el personal de apoyo, en

el disefio y estandarizacion del puesto de trabajo?

(Se estandariza y actualiza, frecuentemente, una visualizacion de

5 las operaciones que no agregan valor (;cambios, controles de calidad, 3

mantenimientos preventivos?
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(Se comprueban periddicamente, mediante auditorias u otras
6 herramientas, las hojas de operacion estandar, comprobando la 2

conservacion de las mejoras realizadas?

[ Habitualmente los operarios cumplen con rigor las instrucciones
7 reflejadas en las hojas de operacion estandar? ;Se registran, 2

investigan y corrigen los errores e incumplimientos que se producen?

Puntuacion total 18
Madxima puntuacion 28
Valoracion del parametro Lean 0,64

Zapcol mantiene casi en todos los procesos la estandarizacion del trabajo, tiene un 64% de
calificacidn, lo cual indica que es una practica que viene implementandose e identifica que los
operarios intervienen y aportan en el disefio y estandarizacion del trabajo.

El Tack Time no se ha implementado por ello se ve como una oportunidad el capacitar al

personal e implementar la herramienta.

Estandarizacion del trabajo
(,Se han desarrollado
e implementado
esténiares para la...

(Habitualmente los 3 (Tiene cada proceso
operarios cumplen su hoja de
con rigor las... 2 operaciones. ..
(Se comprueban (El Takt time de
periddicamente, cada producto se ha
mediante... utilizado como...
(Se estandariza 'y [Intervienen los
actualiza, operarios del
frecuentemente, ... proceso y el...

Figura 66. Resultados obtenidos para la herramienta de estandarizacion del trabajo. Autoria

propia (2021)
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6.12.1.4 Mejora continua

Item

Criterio

Ptos

(Existe una estrategia clara respecto a la Mejora Continua en la
empresa (Champlions)? Team leaders, identificacion-priorizacion
de proyectos, infraestructura, recursos.) capaz de obtener resultados

de manera sostenible y continuada?

(Existe un proceso formal para la captacion de sugerencias y
oportunidades de mejora en todos los niveles de la organizacion?

(Existe un sistema normalizado de reconocimiento?

(Los empleados han sido formados en los métodos de trabajo
necesarios para desarrollar la Mejora Continua y se les ha

involucrado en su desarrollo e implementacion?

(Conocen los empleados las siete fuentes de desperdicio basicos
(inventarios; transportes de material; defectos; esperas;
sobreproduccion; movimientos innecesarios; métodos
inadecuados)? ;se implican activamente en su identificacion, dentro
de sus areas de trabajo, y estan autorizados a trabajar para su

eliminacion y/o minimizacion?

(La mejora continua y los eventos Gemba-Kaizen se estructuran,
planifican y aplican dentro de las practicas ordinarias de la
empresa? jse reconocen los éxitos y se expanden a través de

procesos afines en la instalacion?

. Se puede considerar que la mayoria de las mejoras aplicadas no

representan apenas inversion?

(Los analisis VSM se utilizan como base de referencia para

comprobar y evaluar los progresos obtenidos?

Puntuacion total

16

Maxima puntuacion

28

Valoracion del parametro Lean

0,57
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En Zapcol encontramos un acercamiento de la mejora continua en un 57% debido a que el
personal atin desconoce aspectos aplicables al proceso productivo como las siete fuentes del
desperdicio basicos; por ello Zapcol ve una oportunidad de capacitacion e implementacion para
lograr reducir costos y mejorar los tiempos productivos y otras herramientas como el Gemba-
Kaizen segln se observa en la figura a continuacion son los puntos por fortalecer en la empresa,

capacitando al personal, generando espacios y programas de implementacion.

Mejora continua

1 (Existe una
estrategia clara
respecto @'la Mejora. ..
3

7 ;Los analisis VS
se utilizan como base
de referencia para. ..

2 ; Existe un proceso
formal para la
captacion de...

6 (Se puede considerar

3 (Los empleados han
que la mayoria de las * 2

siflo formados en los

mejoras aplicadas... 1 1 métodos de trabajo...
5 (La mejora continua 4 ;Conocen los
y los eventos Gemba- empleados las siete
Kaizen se... fuentes de...

Figura 67. Resultados obtenidos para la herramienta de Mejora continua. Autoria propia (2021)

6.12.1.5 Poka-Yoke

Item Criterio Ptos

(Los empleados han sido formados en los métodos anti-
1 errores y existe un equipo de analisis permanente de los defectos 2

del proceso y de las oportunidades de eliminar errores?

(Han sido desarrollados y aplicados los dispositivos y
2 métodos anti-error para eliminar los defectos mas criticos y 2

recurrentes de cada area o puesto de trabajo?
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(Se han implementado los dispositivos y métodos anti-error
3 en todo tipo de proceso (operaciones manuales; procesos 2

automatizados e inclusive procesos administrativos)?

[ Se controla la eficacia y se garantiza el correcto
4 funcionamiento de todos los dispositivos y métodos anti-error 2

implementados?

(Se realiza un analisis del rendimiento de todos los
componentes, subconjuntos y productos en vistas de identificar
mejoras en su disefio para eliminar errores y mejorar su

productividad?

(Estan autorizados los operarios a detener la linea cuando
encuentran una unidad defectuosa o no pueden completar el
proceso en las condiciones definidas en la hoja de operacion

estandar?

(En todos los casos que sea factible, los procesos manuales
7 estan reforzados con comprobaciones mecéanicas para ayudar en 2

la toma de decisiones y garantizar su efectividad?

(Los equipos y procesos estan equipados con elementos de
sefial (ANDON) que atraen la atencion de operarios y
supervisores ante situaciones en las que se requiere ayuda o ante

problemas de suministro?

Puntuacion total 17
Maxima puntuacion 32
Valoracion del parametro Lean 0,53

Con la evaluacion realizada y enfocada en como evitar errores en la operacion de produccion se
detecta que la herramienta Poka-Yoke en un 53%,la mayor parte de los items evaluados estan por
debajo de la media y cerca al 0 que se puede observar en la grafica radial, por tanto, la empresa y

su operacion requiere planes de accion para aumentar el porcentaje, fortaleciendo temas como: la
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capacitacion al personal en metodologias anti error, ademas de mejorar la sefalizacion no solo

visual , si no sonora en la planta como mecanismo anti error y de prevencion de accidentes.

POKA-YOKE

(Los empleados han
sido £ormados en...

(Los equipos y 3 (Han sido
procesos estan... 5 desarrollados y...
(En todos los casos (Se han
que sea factible,... implementado los...
(Estan autorizados (. Se controla la
los operarios a... eficaciay se...

(Se realiza un
analisis del...

Figura 68. Resultados obtenidos para la herramienta Poka-Yoke. Autoria propia (2021)

6.12.1.6 TPM

Item Criterio Ptos

(Los responsables de mantenimiento y sus equipos han sido

entrenados en los conceptos y principios del TPM?

(L.a maquinaria funciona con todos los elementos de seguridad
necesarios activos? ;Se inutiliza el uso de los equipos cuando los
elementos de seguridad se rompen o no funcionan

adecuadamente?

(Se publican en cada area de trabajo los planes de intervencion
de mantenimiento (preventivo, predictivo)? ;Se rastrea y evalta
la duracion de los diferentes items criticos en el correcto

funcionamiento del equipo?
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(,Se mantienen con rigor los registros de las intervenciones de
4 mantenimiento y se exponen de manera clara y visible para todos 1

los operarios?

(Las actividades de mantenimiento se enfocan al aumento de
5 la utilizacidon-disponibilidad de los equipos y a la disminucién de 0

la variabilidad en el tiempo de ciclo?

(Estan definidas las responsabilidades relacionadas con el
6 mantenimiento, tanto para el personal de mantenimiento como 3

para el de produccion?

(Se destina un tiempo diario suficiente, en la actividad de los
7 operarios, para dedicarlo a actividades de mantenimiento, 3

conservacion y limpieza de los equipos y puestos de trabajo?

Puntuacion total 16
Madxima puntuacion 28
Valoracion del parametro Lean 0,57

Los resultados arrojados tras la evaluacion de los criterios en el TPM (Total Productive
Maintainace), permite evidenciar un cumplimiento de 57%. El criterio de mayor puntuacion
corresponde a actividades asociadas

Se evidencian tres items que corresponde a practicas no habituales o nulas, asociados al
mantenimiento de equipos, teniendo en cuenta que las actividades de mantenimiento no se enfocan
con la eficiencia de los equipos. Ademas, de no contar con programas de mantenimiento se
desconocen, las actividades operativas realizadas sobre los mismos. Las mejoras se enfocaran

entonces al incremento de la eficiencia global de los equipos (OEE).
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TPM
(Los responsables de
mantenimiento y sus
equipos han sido...

(Se destina un tiempo 3 (La maquinaria
diario suficiente, en la funciona con todos los
actividad de los... elementos de...
(Estan definidas las ;Se publican en cada
responsabilidades area de trabajo los
relacionadas con el... planes de...

(Las actividades de {Se mantienen con
mantenimiento se rigor los registros de
enfocan al aumento. .. las intervenciones. ..

Figura 69. Resultados obtenidos para la herramienta TPM. Autoria propia (2021)

6.12.1.7 Pull System

Item Criterio Ptos

(Todos los puestos de trabajo y procesos productivos conocen
y exponen, clara y visiblemente, los requisitos necesarios en la
produccion, los objetivos de produccion horaria y los tiempos de

cambio?

(Todos los mandos de la planta han sido formados en los

principios y la implementacion del pull system?

(Los flujos de materiales en la planta transcurren en tarjetas

Kan-Ban para el manejo de inventarios?

(Los procesos rio abajo tiran del resto de procesos, marcando

los ritmos y horarios de trabajo de los procesos rio arriba?

(Las lineas, células o fases de las operaciones, son capaces de
5 adaptarse a la demanda del cliente, mediante cambios de horarios 4

de produccion, tinicamente, en el proceso "marcapasos"?
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(Los supervisores de la produccion y el personal
6 administrativo, inicamente, producen el "papeleo" minimo 3

necesario para el siguiente proceso?

Puntuacion total 17
Maxima puntuacion 24
Valoracion del parametro Lean 0,71

Los resultados obtenidos luego de evaluar los criterios de la herramienta Pull System permiten
evidenciar que la empresa maneja practicas alineadas a los requerimientos de los clientes como
base para la produccion. El cumplimiento se encuentra en un 71%, el cual se ve soportado en el
grafico radial que presenta resultados alejados de las puntuaciones inferiores.

Sin embargo, se evidencian aspectos de mejora en los items 2 y 3 asociadas al adecuado manejo
de inventarios tanto de entradas como salidas, el cual se realizard como plan de mejora empleando

tarjetas Kan-Bam.

(Todos los puestos de
trabajo y procesos
productivos conocen y

CXpOAI‘lCH, claray...

Pull System

(Los supervisores de la 3 (Todos los mandos de
produccién y el la planta han sido
personal formados en los
administrativo,... principios y la...
(Las lineas, células o (Los flujos de
fases de las materiales en la planta
operaciones, son transcurren en tarjetas
capaces de adaptarse. .. Kan-Ban para el...

(Los procesos rio
abajo tiran del resto de
B P D A PN P

Figura 70. Resultados obtenido herramienta Pull System. Autoria propia (2021)
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6.12.1.8 Balanceado

item Criterio Ptos
[ Se realiza un esfuerzo para nivelar los horarios del proceso
1 de produccion requiriendo, tanto de los suministradores internos 3
como externos, planificar entregas frecuentes de lotes pequefios?
[ Se realizan los cambios de produccion para reforzar el
2 concepto de entregar la demanda diaria de todas las referencias, 3
por encima de la fabricacion en lotes?
(El TaktTime es conocido por todos y determina el ritmo de
. los procesos de produccion? .
(El TaktTime se utiliza para asignar las dotaciones de trabajo
! y los tiempos de ciclo en cada proceso? .
(Cuéndo se modifica la demanda del cliente, se vuelven a
5 balancear los procesos y se redefinen los tiempos de ciclo 4
conforme al nuevo Takt time?
Puntuacion total 16
Madxima puntuacion 20
Valoracion del parametro Lean 0,80

Como puede observarse en los resultados, el diagnodstico de la herramienta balanceado permite
evidenciar un cumplimiento del 80%, el cual corresponde a un resultado satisfactorio para el
proceso. Aunque la herramienta no se encuentra implementada en Zapcol, implicitamente las
actividades realizadas se ajustan en funcion de las necesidades de produccion, favoreciendo asi los
tiempos de produccion. Es importante que se fortalezca las actividades de balanceo de procesos y

materiales luego de los cambios en las ordenes de produccion, lo cual favorece el cumplimiento de

la herramienta.

Trabajar en capacitaciones para optimizacion mediante el TaktTime
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(Se realiza un
Balanceado esfuerzo para nivelar
los horarios del
proceso de...
4

3
(Cuando se modifica (Se realizan los
la demanda del cambios de
cliente, se vuelven a produccion para
balancear los... reforzar el...
(El TaktTime se (El TaktTime es
utiliza para asignar conocido por todos y
las dotaciones de determina el ritmo
trabajo y los... de los procesos de...

Figura 71. Resultados obtenidos para la herramienta de balanceado. Autoria propia (2021)

La empresa Zapcol con un resultado en el diagnostico Lean de 72.1 se encuentra en un proceso
de transicion hacia la madurez, en donde cabe resaltar la importancia de cada herramienta lean
como instrumento de evaluacion a los procesos de la empresa en sus diferentes categorias, en
donde, de acuerdo con la puntuacion se encontraron fortalezas, oportunidades y debilidades de los
procesos.

Una debilidad encontrada es la aplicacion de las 5s con una puntuaciéon de 4,6 de 10, una
herramienta sencilla de aplicar que puede mejorar mucho los procesos, otro item importante es dar
a conocer el concepto de Value Stream Mapping con el fin establecer la cadena de valor
productiva, su valor y no solo desde el punto de vista del cliente; la herramienta Poka yoke con
una puntuacion de 5,3 de 10 tiene una puntuacion baja, encontrando como oportunidad realizar la
sefalizacion en los equipos y procesos con elementos de sefial ANDON, por tanto, la empresa y
su operacion requiere planes de accion en general para aumentar los porcentajes encontrados en
cada herramienta, fortaleciendo temas como: la capacitacion al personal, mecanismos anti-errror,
comunicacion, cultura y la implementacion de los planes establecidos en la herramienta hoshin
para lograr la mejora continua de los procesos y la empresa.

La empresa con la herramienta Lean genera aspectos positivos que permite disminuir los riegos

en el proceso productivo y de crecimiento de la empresa. Este modelo de gestion que permite a la
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empresa en un futuro ser més rentable y competitiva, mejorando en aquellas actividades donde sea

posible su implementacion y lograr la estandarizacion de los procesos productivos.

Estadio de Madurez Lean: Resumen de herramienta
12,00000
10.00000
~ 8.00000 + — A
o
% | ..
B O Puntuacion Actual
= 6,00000 ++ — || B . -
& M O Puntuacion objetivo
4,00000 — 8 N H
2.00000 + — 8 N H
0,00000 T I T I T I T J T I
N Q
F SLEFITFFL LS
» &S S A7 O
& FF L o o
B RPN R
O R i ¢ QR
O
® Categoria

Figura 72. Resultados de diagndstico lean. Autoria propia (2021)

6.13 Plan de mejora
Como resultado del diagndstico Lean se emplea la metodologia de Hoshin Kanri para establecer
una metodologia de planificacion El “Hoshin Kanri” no sélo permite planear sino también
buscar la mejora continua en los procesos de la empresa. Es basicamente un sistema para fomentar
la productividad, balancedndola con el cumplimiento de las actividades diarias.
Para aplicar la metodologia de Hoshin Kanri, Zapcol tiene claro los siguientes procesos:
e Una vision clara de donde se quiere estar en los proximos 5 afos.

e Los Objetivos claves estan definidos por la direccion Gerencial
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e Comunicar sus objetivos desde la direccion a todas las areas
e Mensualmente se revisa de acuerdo con el cronograma de actividades establecido
e (ada area es responsable del seguimiento de sus Hoshin.
e Anualmente se revisan los resultados y se proyecta mejorar el proceso del periodo
siguiente.
A continuacidn, en base a las herramientas Lean se establece el Hoshin Kanri para Zapcol con

el fin de generar actividades clave y proyectos de mejora, planificados en el tiempo.
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6.13.1.1 Hoshin Kanri para Zapcol

Valores:

LEAN DIRECCION [ PLANEACION DE LA GERENCIA [ EJEGUCION

g c Directrices (Que’s) || || Indicadores (Cuantos Qué) || || Estrategias (Como’s) - Que’s || || Indicadores (Guntas Gomo) || || Responsable || Actividades Glave / Proyectos de Mejora
u
U # . Capacitar a todo &l _pe_rsonal s Generar reuniones cortas, dinamicas y agiles para dar a conocer # reuniones programadas/ realizadas JBRH Programar reuniones p;l:usouallzar los cbijetives de la empresa
N informar sobre los ohpetn:'os dela . e
| g EeMmpresa, su proyeccion y la A;g:,ﬂ:;:ggf;:ﬂ;'::s empresa s objetivos de la # De capacitaciones JB Implementar una cartelera
c importancia del frabajo de cada : . :
A uno. Agradecer por el buen trabajo de cada una y su imperiancia para el # De actividades de reconocimiento JB Programar ludicas, para el buen frabajo
A desarrollo de |2 empresa
[
é E i Reuniones programadas JBRH Capacitar al personal para la mejora de la comunicacion
ormalizar un proceso para - - .
N mejorar el desarrollo de la Aumen_lar Eéfeledback &n pro de Infundir sentide de perfenencia y fomentar los valores de la Sugerencias recibidas en el buzon de JB/RH Analizar y evaluar los problemas detectados
comunicacion con clientes mejoradeelegfaaos P para generar una cultura y aprecio por la labar. [P - i A
¥ internas yio externos : : ; &)
Ideas de mejora JB Premiar las ideas de mejora
Directrices (Que’s) || || Indicadores (Cuantos Qué) || || Estrategias (Como’s) - Que’s || || Indicadores (Cudntos Como) || || Responsable || Actividades Clave / Proyectos de Mejora
Contactar a todos los clientes para actualizacion de informacion Clientes en base de dates(Clientes tolales JB Agendar cita o confacte con los clienfes
Actualizar la base de datos de Actualizar la base de datos de y " " " . " " " .
clientes clientes en un 100% Generar una encuesta de satisfaccion para el cliente Mivel de satisfaccion del cliente JB Medir la efectividad de la encuesta
. - - . )
R Crear un canal de sugerencias, quejas, reclamos v felicitaciones Sugerenczel.iéﬁ:;_jgﬁééeclamos ! JB Emitir un informe de la encuesta de zatisfaccion del cliente
M
Alimentar la base de datos de cliente con informacion asociada a informes de base de datos actual JBRH Estructurar la 'nfom\;':ﬁl':: T:r‘i‘:gengfn;as' peril del cliente
. . . las compras, identificando habitos de'pago. fi ia de compra, . 1.
Generar estadisticas de ventas | | '9ENtficar y iﬁ:m::r los tipos de cartera actual, cupo de crédito, enire ofros. Estado actual de la cuenta del cliente JB/RH totalizar los estados de cuenta de los clientes
JB "
Aumentar ventas a clientes acluales entas en pesos 3 B informe de ventas y su historico en el ano
Directrices (Ques) || || Indicadores (Cuantos Qué) || || Estrategias (Como’s) - Que’s || || Indicadores (Cuantos Como) || || Responsable || Actividades Clave / Proyectos de Mejora
. . Capacitar al personal en la heramienta SMED #de cambios generados en planta JERH Capacitar al persenal en la heramienta SMED
Comunicar al personal los Aumentar la productividad de
5 cambios a nivel productivo operacion en planta Planificar tiempos de enfrega y respuesta del personal # de paradas por cambios en la planta JB Implementacion de |a herramienta SMED
M
E
D s . P B Elaborar liztas de despejes de linea
. . fabl iempos proyectados de - - . .
Establecer fiempos tedricos de la | | Disminuir los tiempos muertos en Formar al personal &n &l manejo de cambios manufactura / reales Elab.orér listas de aIlsta@entu de maferial
praduccion por referencia los proceses en planta JB Medir tiempos en operaciones de |a planta
Planficar I|emp0f de E;nlrega ¥ respuesta del personal , e'?“”'ar # cantidad de tiempos reducides JB/RH Capacitar al personal en mangjo de los cambios
formatos de despejes de linea y tos de material
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Directrices (Que's) || indicadores (cuantos qué) | | Estrategias (Como's) - Que’s || mdicadores (Gusntos Como) || | Responsabie | Actividades Clave / Proyectos de Mejora

g % R tar | 6 diari Capacitar al personal en TAKT TIME? # it progr / realizada JE Programar itacion TAKT TIME
. a pr lara en " N -
=1 Aumentar 1 produccion Medir las
J= pr un 2% Medir tiempos para preducir una unidad cantidad de unidades producidas x JB b - ket
g2 seccion Informe de proyeccion de unidades
s Es " . N Capacitar al personal en ofras tareas
Desarrollar habilidades Backup Generar un 10% de apoyo Implementar el proceso de Bakup enfre los operarios mas # de entrenamientos realizados JERH e
en lo operarios io entre empl experimentados pe! P!
# Backup calificados en cada proceso JB Definir los Backup de los procesos
Directrices (Que’'s) || || Indicadores (Cuantos Qué) ” || Estrategias (Como’s) - Que’s || ” Indicadores (Gugntos Gomo)

| (e | I

#De capacitaciones 5s realizadas

Capacitar al persenal en los efectos y mejoras tras la
implementacion de |as 53

-
&9
5 Implementar |a herramientas de | | Programar jomadas de 55 en los . I JB/RH o o ; -
] % b Capacitar y fomentar los principics de las 55 L . Implementar actividades de ubicacion de herramientas  insumos
ﬁ E las 58 diferenfes puestos de trabajo Gastos de operaclorése implementacicn de en el trabzjo, cada cosa en su sitio
= E seguimiento al proceso de mejora
3
o E #Actividades de mejora en los pusstos de & Elaborar un cronograma de aclividades s
: E Identificacion de los pusstos de | | Identificar el 100% de los puestos Delimitar los puestos de frabajo. para hacer responsable a cada trabajo Documentar un manual & inventario de herramientas en el area
o frabajo de frabajo operario ds |a limpieza de su drea o i o N )
e auditorias el puesto de trabajo ealizar ingpeccion a los puestos de trabajo
# De audit | to de trab JE Real I fos de trabg
. Directrices (Que’'s) || || Indicadores (Cuantos Qué) ” Estrategias (Como’s) - Que’s || ” Indicadores (Guéntos Gomo) || || Responsable || Actividades Clave / Proyectos de Mejora
o
g Elaborar hojas de capacidad de proceso Puntualidad en la enfrega de producto JBRH Capacitar al personal en el proceso a realizar
5 Establecer para cada producto el Aumento de la pr en - - — = w
3 =] Tack Time un 25% Planificar de manera organizada la produccion del dia implementar manual de procesos JB Implementacion de manual de preducto
ﬁ g Establecer tiempos de trabajo Tiempos enfre procesos de produccion JE
s2
E Analizar y evaluar [0s procesos que se realizan en |a operacion de # unidades producidas por dia (real)y# JB Elaborar listas de tareas establecidas y realizadas al dia
= Identificar operaciones que no Coregir las operaciones torpes produccidn unidades proyectadas Elaborar listas de tiempos de alistamiento de materiales
] generen valor del proceso R JBRH Medir tiempes en el uso de maguinas al dia
o Estandarizar los tiempos de frabajo #de guias de produccion con sus tiempos . P q R
Capacitar al personal para el uso adecuado de las maquinas
Directrices (Que’s) || || Indicadores (Cuantos Qué) ” Estrategias (Como’s) - Que’s || ” Indicadores (Cusntos Como) || || Responsable || Actividades Clave/ Proyectos de Mejora
i o . o X Capacitar al personal en estrategias del mansjo de mudas # capacitaciones programadas/ realizadas JBRH Programar capacitacion siete fuenies de Qespﬂdlcm basicos
= Disminuir los desperdicios en Disminuir el desperdicio en un para gl
E produccion 15% en la etapa de corte Iedir el desperdicio generado ! JB Implementar progr;
Cantidad de mudas generadas al mes
8 Buscar como aprovechar el material sobrante g JB Seguimiento del proceso de etapa de corie
% #de nrovectas JBRH Capacitar al personal en la herramienta Kaisen
E Desamollar metodologias para la Generar_un I?% de proyel::jos |mol tar 3 h ienta Kai _ | proy C JBRH Analizar y evaluar los proyectos propuesto
mejora cantinua en |a empresa para mejorar los procesos de mplementar |a herramienta Kaisen como mejora a los procesos . : : :
planta # de proyectos implementados JE Implementar los proyectos elegidos por la direccion
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Directrices (Que’s) ||| Indicadores (Cuantos Qué) || Estrategias (Como’s) - Qua's | [ indicadores (Guantos Como) | | Responsabie | Actividades Clave / Proyectos de Maj
- Mantenimientos efectuados
Entrenar al personal en la documentacion oportuna de las . - - . .
) ) aclividades de mantenimisnta en |z bitacora de regisiro registradosMantenimientos Totales MTTO Crear bitacoras de regisiro para uso de equipos
Documentar los mantenimientos | | Registrar en un minimo de 80% Efectuados
de los equipos empleande los eventos de mantenimiento de ) . " - Entrenar al personal involucrado en |a oportuna documentacion
bitdcoras de reqistro squipos Capacitar al persenal en las Buenas Pracficas de Documentacion Capacitaciones en BPD JB de la informacin .
T Crear hojas de vida para los equipos Informes de averias en quipos oP Rotular €quipos en [ﬂantenl_mlenlo mediante &l uso de rétulos de
] identificacion y notificar al personal involucrado
M
M\nirr!izar las paradas plot_:luclivas Establecer un programa de mantenimiento preventivo de equipos Tareas PM ejeculadas(Tareas P JB Elaborar pregrama de manfenimiento
asociadas a fallas en equipes en planeadas
Establecer programas de un 5% Ejecutar limpiezas de equipos Hojas de vida de equipos MTTO Ejscutar el programa de manienimisnto
mantenimiento preventivos des i i i i iEcuCin
equigos Eliminar en un 10% defectos de Realizar un dlagnojllcu det oper_allkrdad de iqmpos para ejecucion Enuipos diagnosticados/Equipos fotales MTTO Medir tiempos de parada asociades a equipos defectuosos
producto asociades a equipos & C:lmag EnimEnte cored r'uos e S
defectucsos ENETET UN arciivo 0 QUIRS con reqisiios oe lechas de informacion de equipos MTTO Realizar inspeccion y diagnostico de equipos
mantenimiento, requerimientos especificos. observaciones.
Directrices (Que’s) || Indicadores (Cuantos Qué) | | Estrategias (Como’s) - Qua's | [ indicadores (Cusntos Gomo) | | Responsabie | Actividades Clave / Proyectos de Mejora
P Optimizar la produccion en Capacitar al personal en |a esirategia pull system Capacitacion en pull system JE Programar tapag;aszgzsseﬁ ::Iﬁe;asﬂﬂtos EN proceses
|I:| Formar a todo el personal enlos | | funcion de los requerimientos de - PR PR o PR —— i W o - tateaias del hy i Bl et
|_ princigios del pull system los clientes y Ia capacidad del mplementar la herramienta pull system edidos entregades/pedidos recibidos Emlp err:er:far M-E-T-;a:ﬂlas ::- Ierrar:-neln a : lsys em
proceso en un 25% Establecer las ordenes de produccion en funcion de los pedidos Dispaonibilidad de materiales JE valuaria disponibiiida p?org:di:rlﬁ €5 20 largo del proceso
H
Y B ¥
5 Ajustar la produccion para evitar Emplear tarjstas Kan-Ban # Tarjetas Kan-Ban oP Elzboracion de tarjstas Kan-Ban
T Implementar el usa de tarjetas sobrecostos y exisiencias Realizar |a reposicion de maleriales acorde a las necesidades ) . - -
E Kan-Ban para el adecuado elevadas en un 5% indicadas &1 cada Kan-Ean # Materiales faltantes para operacion oF Capacitacion en las utilidades Kan-Ban
M manegjo de |s inventarios de Aiustar los fuics d Establecer flujo de tarios y de produccion en funcion del FIFO | | Orden de entradas Vs. Ordenes de salida B Elaboracion & implementacion de tablero Kan-Ban
materizles y productos jusiar s fuos €21 = Revision de ordenes de compra de maleriales y ordenes de
un 10% Disefiar un tablero Kan-Ban Alamas visuales del fablero Kan-Ban op prod?.lcmfm ¥
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6.13.1.2 Plan de implementacion Hoshin Kanri para Zapcol

Plan de Implementacidn de Lean Manufacturing

Prograftdi fEutones BArd SOSMLTAT k8 opefnrd OF L erprehd v du eilad alual
wnad o L) esion, il v flosola de la
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E Ermitin un mforme e b encuesta de satrslacoin del clents
Entructorar Ln informacion por deperdencias. parfil del chente ventis carera y cupos.
loRakzar kg eflados o8 cuoenld o8 los chenes
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Otro mecanismo de plan de mejora es conocer la opinion de los clientes para establecer acciones

por ello Zapcol establecié mecanismos de encuesta para conocer la satisfaccion de los clientes

Encuesta de satisfaccion del cliente E%%E‘

Nombre del encuestador: N® de encuesta:

Nombre del encuestado: Fecha:

Presentacion de la encuesta

Su opinidn es importante para tratar de mejorar nuestro desempefio. La informacion agui recopilada nos
resultard muy Otil para conocer sus valoraciones y sugerencias.

Tiempo estimado para responder el cuestionario: 5 minutos.

IMLUICHAS GRACIAS!

[ Clientes

Edad Sexn [ THombre [ Mujer |

0 Empleados
O Proveedores

Clientes

1.- jDesde hace cuanto tiempo usa nuestros productos?

[ Menos de 3 meses CISeis meses [ Mas de un aiio

2.- En una escala del 1 al 5, donde 5 es “muy satisfecho” y 1 es “muy insatisfecho™
JComo calificaria la experiencia con nuestros productos? 1|23 |4]5 ‘

3.- jCual o cuales de las siguientes caracteristicas le atraen de los productos de Zapcol?
O Calidad O Disefios O Precio O Comodidad O Ninguna de las anteriores

O Orra (por faver, especifique) ‘

4.- jCual es la probabilidad de que vuelva a comprar los productos de Zapcol?
O Muy Probable O probable [ Poco probable [ Mo probable

Si su respuesta fue No
probable indique porque

5.- jCual es la probabilidad que nos recomiende con familiares, amigos o conocidos?
Muy probable O Probable [ Poco probable [0 Mo probable |
O sieu respuesta fue
improbable {por faver, especifique

porgue)

Empleado

1.- ;Como calificaria las relaciones en su grupo/area de trabajo?
0 MuyBuena [ Buena [ Reaular =] Mala
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Encuesta de satisfaccion del cliente Eﬂmc"qb

Si su respuesta fue Mala, explique porgue:

2.- Que tipo de canales de comunicacion se manejan en la compania?

O Escrito (Buzdn de sugerencias)

O verbal

1 Wirtuales (Correo electranico, WhatsApp)
O HNinguno

O ayc

1.- En una escala del 1 al 5, donde 5 es *muy satisfecha” y 1 es “muy insatisfecho™
iSe slente satisfecho con las labores que realiza?

1@ 28 318 40 5 0O

4.- La empresa permite gue exprese sus opinlones, ideas, retroalimentaciin de procesos v estos son
escuchados?

O Muchas veces Llaleunas veces [IPocas veces 0 Nunca

5. Mi supervisar o jefe directo es justo en sus decisiones?

[ Algunas veces 0 Pocas veces O Siempre L Nunca

Proveedores

1.- jLos pagas se realizan segun las condiciones y fechas acordadas?
O Siempre
O Algunas veces
O Pocas veces
[J Hunca

2. Se le ha suministrado la orden de compra, contrato y documentacion mecesaria con puntualidad en el tiempo
esperado

] Siempre d  Algunas veces [ Pocas veces O Hunca

6.14 Gestion del riesgo

Todos los cambios pueden afectar la calidad del producto o la reproducibilidad de los procesos
y por lo tanto deben ser documentados y aceptados. El impacto de los cambios de instalaciones,
sistemas, equipos entre otros debe evaluarse incluyendo analisis de riesgos.

Un enfoque eficaz en la gestion de riesgos incrementa la garantia de calidad del producto para
el cliente final, ayudando a identificar y controlar situaciones relacionadas con la calidad que se
pueden presentar durante el desarrollo y la produccion. El uso de la gestion de riesgos de calidad
facilita la toma de decisiones si se presenta un problema de calidad.

Este proceso incluiré los siguientes elementos:

e Identificacion y andlisis de riesgo; (identificar fallas, efectos y causas)
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e Evaluacion y valoracion de riesgo
e Control de riesgo: Prevenir o minimizar los riesgos relacionados

e Actividades de produccion y postproduccion.

Iniciar
Proceso de Gesthén de Rlesgos de Calidad

Valoracion de riesgo
| |dentificacian del riesgo |
Ly | Anilisis del riesge | .
| : '
| Evaluackin del resgo | E|
- Inaceptable 3
g 2
i H
_E Control del riesgo i
E . -
-*[E! | Reduccién del riesgo |
] &
5 | Aceptacidn del riesgo | + ;
' g
Producto / Resultado del Proceso de
Gestion de Riesgos de Calidad
Revision del riesgo
ity | Revisar eventos I

Figura 73. Descripcion general de un proceso de gestion de riesgos de calidad. Autoria propia

(2021).

6.14.1 Valoracion del riesgo
Consiste en la identificacion de los peligros, el andlisis y la evaluacion del riesgo asociado a la
exposicion a los peligros identificados.
e Identificacion del riesgo. ;Qué puede ir mal? (Datos Historicos, analisis tedricos)
e Analisis del riesgo. (Cual es la probabilidad de que vaya mal? (Estimacion del riesgo
asociada a los peligros identificados)
e [Evaluacion del riesgo. ;Cuales son las consecuencias (gravedad)? ;Qué tan facil se
detecta? (deteccion) (Comparar el riesgo identificado y analizado con un criterio de

riesgo establecido).
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6.14.2 Fuentes para identificar riesgos
Algunas herramientas que nos permiten dejar en evidencia situaciones de riesgo para la calidad
del producto o afectacion a los procesos son:
e Matriz DOFA (Debilidades, oportunidades, fortalezas, amenazas)
e Auditorias de Calidad
¢ Quejas y Reclamos
e Devoluciones de Producto
6.14.3 Analisis del riesgo
En este andlisis de riesgo se identifican, analizan y evalian riesgos. Se determinan acciones de
mitigacion para reducirlos. La metodologia empleada para Zapcol en el analisis de riesgos es
AMEF o AMFE: Analisis modal de fallos y efectos. “La metodologia del analisis de modo y
efecto de las fallas (AMEF), permite identificar las fallas potenciales de un producto o un proceso
y, a partir de un analisis de su frecuencia, formas de deteccion y el efecto que provocan; estas fallas

se jerarquizan, y para las fallas que vulneran mas la confiabilidad del producto o el proceso sera

necesario generar acciones para atenderlas” (Gutiérrez Pulido & De la Vara Salazar, 2009)

Tabla 31. Matriz de evaluacion del riesgo. AMFE

Severidad (S)

Probabilidad (P)

Detectabilidad (D)

4 critico
Efecto altamente critico, la
falla afecta al cliente final

y/o la calidad del producto.

4 alta: 60-90% Muy
Probable
(Podria ocurrir muy

Frecuentemente)

4 detectabilidad Remota
(Cuando la posible deteccion de fallo se
percibe como: 1 vez cada 1000

operaciones)

3 Severo: El desempefio
del producto es severamente
afectado, producto
inoperable pero seguro para
el cliente y/o calidad del

producto

3 media: 40-60%
Probable
(Podria ocurrir

Frecuentemente)

3 detectabilidad Baja
(Cuando la posible deteccion de fallo se
percibe como: 1 vez cada 100

operaciones)

2 moderada: Efecto

moderado en el desempeiio,

2 baja: 10-40% Poco
probable

2 detectabilidad Moderada

(Cuando la posible deteccion de fallo se
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no afecta al cliente final y/o |(Podria ocurrir percibe como: 1 vez cada 10

calidad del producto ocasionalmente) operaciones)

1 poco significativo 1 improbable: <10%
_ 1 detectabilidad Alta
Sin efecto en el desempefio, | Improbable ' .
' . _ (Cuando la posible detencion de fallo se
no afecta al cliente y/o (Podria ocurrir casi nunca _ .
) percibe como: 1 vez cada 1 operacion)
calidad del producto 0 nunca)

6.14.4 Evaluacion del riesgo
Tomar los pasos etapas indicados anteriormente para diligenciar la tabla de evaluacion. Se
calcular el NPR (indice de probabilidad de fallo) correspondiente al producto de los valores

individuales otorgados a los factores de Severidad, Probabilidad y Detectabilidad.

Tabla 32. Niveles de NPR y criterio de aceptacion del riesgo. Autoria propia (2021)

Nivel Aceptacion del riesgo

Bajo (B): Entre 1- 21 puntos. No es necesaria una
accion de control, mitigacion, reduccion y/o “SI” con acciones de
eliminacion, pero una accion de seguimiento del riesgo | Seguimiento (Si Aplica)

se recomienda.

Moderado (M): Entre 22 - 43 puntos: Una accion de “SI” Solamente con acciones de
control, reduccidn, mitigacion, eliminacion y/o Mitigacion (Planes de Accion) se
seguimiento debe ser definida puede aceptar el Riesgo

“SI” Solamente con acciones de

Alto (A): Entre 44 - 64 puntos: Una accion de Mitigacion (Planes de Accidn) se
control, reduccidn, mitigacion, eliminacion y/o puede aceptar el Riesgo
seguimiento debe ser definida. Si el RPN es Igual o Superior a

64 El riesgo “NO” es aceptable

6.14.5 Evaluacion de riesgo en Zapcol
Como fuente para la evaluacion inicial de riesgo para Zapcol se empled la matriz DOFA

establecida en el numeral 6.1.13, donde se determiné la causa de la descripcion del riesgo y su
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efecto, calculando el NPR (indice de prioridad de fallo) que resulta de multiplicar los valores de
severidad, ocurrencia y deteccion por medio de la siguiente formula: NPR = S X 0 X D

Donde: S = Severidad O = Ocurrencia D = Deteccion

Concluyendo, si, en las categorias asociadas se acepta o no el riesgo y la necesidad de instaurar

planes de accion para mitigar y minimizar la ponderacion de estos.
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Tabla 33. Matriz de riesgos para Zapcol. Autoria propia (2021)

N Severidad (S) Probabilidad (P) Detectabilidad (D) Declaracién
#ID . Descripcion d.e 1 Causa Efecto ) ., i ., i ., RPN | Nivel de
riesgo/error/peligro Valor Justificacién Valor Justificacion Valor Justificacion Ay s
ptacion
Puede ocurrir La detectabilidad es
Aumento de Es severo va due debido a las alzas moderada, depende
Baja Disponibilidad de | precios de los Disminucion de afec tz q del dolar, exista directamente del
1 Materiales y materias materiales y fabricacion de 3 . 3 escases de 2 comportamiento del 18 B SI
. . . directamente la X
primas materias unidades e materiales, mercado y de la
. produccion . .
primas insumos o fluctuacion del
materias primas dolar
Baja: el calzado Alta: ya que se
Es severo ya que es una necesidad tienen unidades
Disminucién en Aumento de Menor salida del . afecta los de las personasy programadas
. . ingresos de la la calidad de semanalmente
2 unidades de venta de competidores producto al 3 < 2 1 . 6 B SI
compailia y su Zapcol lo estandar, se
calzado en el mercado mercado s . . b
sostenibilidad en diferencia en el aumentaria los
el mercado mercado de niveles de stock en
estratos 1,2y 3 bodega
. Moderada: el
Menor salida del Es severo ya que Med{&}. la Gobierno y la Dian
S afecta los corrupcion y el . .
Disminucion en Aumento del producto al inoresos de la trabaio informal instauran acciones
3 unidades de venta de contrabando mercado, 3 gresos 3 J . 2 para frenar el 9 B SI
. compailia y su en el pais .
calzado en Colombia aumento de i lavado de activos y
L sostenibilidad en aumenta
trabajo informal el contrabando en
el mercado gradualmente .
Colombia
Es severo ya que Baja: Los duefios
Falta de presupuesto T No el sw@ma de de, la.comp ania La detectabilidad el
Disminucion . . gestion de estan interesados .
para la de ingresos implementacién calidad permite en mejorar su baja ya que depende
4 implementacion del & de la propuesta de 3 P 2 ey 3 de las decisiones 18 B SI
. - por unidades it la mejora sistema e . .
sistema de gestion de . Gestion de . . corporativas a nivel
. vendidas . continua de los implementar la . S
calidad calidad de la junta directiva

procesos y su
control

gestion de calidad
en la empresa
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6.14.6 Aceptacion del riesgo en Zapcol

Los riesgos planteados para Zapcol son aceptados, no necesitan planes o acciones de mitigacion,
sin embargo, para el riesgo #1 es posible establecer acciones de seguimiento como: conseguir
proveedores alternos en caso de desabastecimiento de materiales e insumos con el tiempo suficiente
para evaluar que cumplan las caracteristicas de calidad y las especificaciones técnicas.

6.15 Gestion de Proyectos

La Gestion de Proyectos tiene un enfoque metddico para orientar en la estimacion,
administracion y cumplimiento de los objetivos especificos, medibles, alcanzables y realista para
la realizacion de tareas en Zapcol. El ideal de la gestion de proyectos es gestionar el arranque y
evolucion de los proyectos, administrar y resolver problemas que puedan suscitarse durante el
proceso y facilitar las tareas de finalizacion y aprobacion del proyecto. Para la ejecucion de la
propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad se bas6 en la metodologia
de PMBOK (Project Management Body of Knowledge) una base sobre la que las organizaciones
pueden construir metodologias, politicas, procedimientos, reglas, herramientas y técnicas, y fases
del ciclo de vida necesarios para la practica de la direccion de proyectos (PMBOK 6th edicion,
2017.)

El Gerente de Proyecto tiene la responsabilidad y autoridad de administrar y ejecutar este
proyecto para la implementacion de un sistema de Gestion de calidad de acuerdo con el trabajo
integrador entregado. El equipo del proyecto estara formado por los jefes y coordinadores de cada
area, quienes tienen la responsabilidad de seguir los lineamientos del proyecto e informar al gerente
de proyecto y este a su vez notificara al patrocinador y Gerente General Jhon Buitrago los cambios
que puedan desviar la ejecucion del proyecto ya que es quien aporta con los recursos y toma las
decisiones de financiacion.

En la siguiente grafica se muestra la EDT definida de acuerdo con los numerales de la Norma
ISO 9001:2015 para realizar la implementacion del sistema de gestion de calidad para Zapcol. Para
lograr los objetivos del proyecto, se identifican los entregables requeridos y determinados junto al

area de calidad y aprobados por la Gerencia General:
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Propuesta para la implementacion del
SGC basado enla 1SO 8001:2015 en
Zapcol

1.1 Diagnostico 1.2 Liderazgo 1.3 Planificacién 1.4 Apoyo 1.5 Operacion 1.6 Evaluacion del

|_ 1.1.1 Contexto de 1.2.1 Politica de

la organizacidn calidad

desempefio

Formatos de

e auditoria

1.4.1.1 Produccidn

"y oportunidade ! 1.4.21 Controles
1.4.1.2 Calidad €N proceso
1.4.1.3 Compras 1.4.2.2 Evaluacidn
1.4.1.4 Recursos de competencias
Humanos 1421
1415 Satisfaccion del
Seguimientoy cliente
revision porla
direccidn

1.4.1.6 Auditorias

Figura 74. Esquema descriptivo del modelo de Canvas. Autoria propia (2021)

Para cumplir con los tiempos del cronograma se establecid la metodologia de la ruta critica
tomada del PMBOK para determinar los tiempos de holguras o flexibilidad que puede tomar cada
tarea y establecer las restricciones que debe tener la ruta critica, las fechas de inicio y finalizacion
tempranas, indican los periodos dentro de los cuales se deben llevar a cabo las actividades de
acuerdo a la duracion indicada, una ruta critica se caracteriza normalmente por el hecho de que su

holgura total es igual a cero, para el caso de Zapcol la ruta estd indicada con color rojo.

6 | 5 |10
B
1] 5 |15

1] s5]s 16 | 15 | 30
. >
T _j'"15|9|3o

Ruta A-B-D = 25

6 J10]1s Ruta A-C-D = 30
C (Ruta Critica)
6 | o1s
CLAVE Nodo de Inicio. _[Finalizacion
Actividad [femprano] U255 | femprana
Nombre de la Actividad
Inicia I Holgura IFmaIizat:ic'ln
Tardio | Total Tardia
NOTA: En este ejemplo se utiliza la convencion aceptada de que Vinculo de Ruta Critica —_—

el proyecto comienza a partir del dia 1 para el calculo de fechas Vinculo de Ruta No Critica
de inicio y finalizacion. Existen otras convenciones aceptadas
que pueden ser utilizadas.

Figura 75. Ejemplo de ruta critica. PMBOK 6ta edicion (2017).
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Con la aprobacion del cronograma de trabajo por el gerente general, el coordinador de calidad
quien se establecid como lider del proyecto debe realizar el seguimiento de las actividades
planeadas y hacer un seguimiento mas minucioso a la ruta critica, donde no es posible retrasar su
entrega, para lograr cumplir los 10 meses de trabajo establecidos para finalizar este proyecto; en
llegado caso de que alguna tarea se retrase , se debe apoyar otras tareas con mas personal, sin que
esto implique un costo directo a la tarea es decir se deben ejecutar algunas tareas con un tiempo
menor, siempre mantener los tiempos de holgura establecidos en la elaboracion del diagrama de
ruta critica.

A continuacion, se muestra la elaboracion de la ruta critica del primer entregable macro del

proyecto el manual de calidad.

2 [ s [ s
Revisidn documental
para analisis de factores
externos de la empresa
w2 [ w [ 4
6 [ 1] 6 7 | 4 | 10 u | 5 | 15 6 | 1 | 16
INICIO ——> | Reunién con asesor Documentacién de Politica Aprobaciony emision de  Comunicaciény POLITICA
—| ’ —| o €l socializacion de la Politica [— DE
experto de Calidad (Borrador) Ia Politica de Calidad
de Calidad CALIDAD
I ) @ [ w [ & 2 | w | s g [ w | g
s [ s [ s
Revisicn documental s @ || o
para analisis de factores
intemos de la empresa Elaboracion del manual de
calidad/Divulgacion
sl o4 | o
6 [ 5[ 8 9 [+ [ o 8 [ o | m
Elaboracionde. -— i gocion de Organigrama
s | 48 ] 56 s | 8 [ 5

0 [ 5 [ s [ s [ 50 o [ 23 [ w ) 10 52 5 [ 5 | g
—_— R Reunion para identificacion Reunion con Documentar un borrador o Divulgacion de los
Ruta criica Ruta P ‘ ¥ Reunién de revision de las CPy LE
de procesosy —| de cada |[—] parall b " documentosfinalesy | —»
mapa de procesos drea identificados socializacion

10 ‘ L] ‘ 14 15 [ ] | 19 20 | o | 42 43 ‘ L] | 52 53 ‘ L] ‘ 57

CARACTERIZACION
DE PROCESO

Figura 76. Esquematizacion de Ruta critica para el proceso de Manual de Calidad. Autoria propia. (2021)

6.15.1 Plan de gestion de costos

El Gerente financiero es el responsable de informar los cambios del costo del proyecto durante
lo planeado. El Gerente financiero informara al gerente del proyecto, quien a su vez notificara al
gerente general mensualmente el desempeiio de los costos del proyecto .

Todas las decisiones sobre el presupuesto del proyecto son aprobados por el Gerente general.
Razones aceptables para cambios en los costos del proyecto

1. Cambio en la linea base del alcance, ampliacion de entregables del proyecto
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2. Cambio en la linea base del cronograma, variaciones de tiempo que prolonguen el proyecto
en mas del 5% de lo estimado en el presupuesto inicial

3. Incremento de costos en los recursos, debido a compras en Euros, Délares, en mas del 3% del
presupuesto inicial.

Impacto en el proyecto por cambios en los costos

El gerente general reunird y evaluara el impacto con el equipo del proyecto. Si el cambio es
aceptado se actualizaran todos los entregables que se vean afectados. Se debe actualizar la EDT,

asi como el cronograma inicial.

PROYECCION PRESUPUESTO
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Figura 77. Grafica S. Proyeccion de gastos del presupuesto. Autoria propia (2021)

La grafica S nos indica el consumo de los recursos a través del tiempo, podemos observar en
forma ascendente nuestra ejecucion presupuestal siendo las tltimas semanas donde se destinara el
mayor porcentaje ya que en estas semanas estaran dedicadas a las entregas y auditorias pertinentes
segun el alcance.

6.15.2 Plan de gestion de adquisiciones

El Gerente del Proyecto y la gerencia general supervisaran se haran cargo de todas las

actividades de adquisicion en el marco de este proyecto. El Gerente de Proyecto est4 autorizado a

aprobar todas las acciones de adquisicion hasta $150.000,00 COP. Cualquier accion de adquisicion
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que exceda esta cantidad debe ser consultada con el gerente financiero y aprobada por la gerencia
general.

Todas las adquisiciones del proyecto deben quedar por escrito y asignadas a una cuenta creada
exclusivamente para el proyecto con el fin de tener un seguimiento mensual de los gastos generados
en la implementacion.

6.15.3 Linea base de costos

Estableciendo como presupuesto del proyecto COP$ 30.000.000,00 se determina las
contingencias para las posibles adiciones o imprevistos del proyecto, tomando como referencia del
mercado se determina una reserva sobre las actividades del 5% del valor del presupuesto y un 7%
de reserva de contingencias del 7% sobre el acumulado de la proyeccion de actividades mas su

provision de contingencia.

Concepto Total, presupuestado
Total, Cuenta Control COP$ 33.705.000,00
Reserva de contingencia (7%) COPS$ 2.205.000,00
Reserva de las actividades (5%) COPS$ 1.500.000,00
Presupuesto base COPS$ 30.000.000,00

Tabla 34. Tabla de linea base de costos. Autoria propia (2021)

La gestion de proyectos es una herramienta que genera grandes resultados en el desarrollo de un
plan o de idea en una organizacion, el problema en Colombia es que la industria la compone un
90% de pymes las cuales ven este tipo de herramientas como un gasto adicional y no como una
inversion para sus negocios

La documentacion del plan de gestion de proyecto permite:

e Evidenciar la importancia de la definicion clara y objetiva del alcance del proyecto,
dentro de un marco definido de tiempo y recursos.

e Tener mayor control de cada una de las actividades requeridas para la consecucion de
los objetivos establecidos, asi como identificar cada uno de los entregables que se

necesitan para el cumplimiento de las actividades macro. Desde la vision global no es
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facil identificar lo requerido para conseguir los objetivos por lo cual los paquetes de
trabajo facilitan esta vision.

La delimitacién adecuada de recursos y costos permite al gerente del proyecto y equipo,
trabajar en funcién del capital aprobado.

Facilita la identificacion de roles y designacion de responsabilidades de estos, para asi,
distribuir las actividades acordes con el area de conocimiento.

Controlar los tiempos de trabajo y gastos de recursos para identificar posibles cambios
y afectaciones al objetivo del proyecto. También, facilita la toma de decisiones de forma

inmediata tras la identificacion del cambio.
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7  Conclusiones

Con este trabajo se presenta la propuesta de estructuracion del Sistema de Gestion de
Calidad para Zapcol E.U, basado en los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 en
donde se dio cumplimiento a los objetivos propuestos, otorgando a la empresa la
oportunidad de cumplir la planificacion estratégica de la calidad y mejorar su estructura
organizacion estableciendo un Organigrama, politica de calidad, objetivos de calidad y
la mision y vision de la compaiia.

Se realizo el diagnostico del sistema EFQM con el fin de proponer una propuesta de
mejora al sistema de gestion de calidad.

Se estructur6 el mapa de procesos de la compaiia y sus respectivas caracterizaciones de
los 9 procesos principales definiendo la gestion por procesos y su sistema de control.
Se entrega el tablero de gestion e indicadores para los cuatro procesos que estan
directamente involucrados y pueden afectar la produccién (Mantenimiento, logistica,
Gestion de calidad y produccion)

Se hace la entrega de un plan y programa de auditorias con base en el estandar de la
norma ISO19011:2018, entregado los formatos necesarios para su establecimiento y
realizacion desde la reunion de apertura hasta el informe de auditoria.

Se presenta un plan de mejora fundamentado en la ISO 9004:2018 con el fin de lograr el
éxito sostenido bajo el uso de la herramienta Hoshin Kanri

Para el proceso de mejora en las comunicaciones se genera el plan de comunicaciones
internas y externas como la matriz de comunicaciones.

Se establece el plan de responsabilidad social para Zapcol.

Se estructur6 la matriz de gestion de riesgos bajo la norma ISO 31000:2018, que permite

identificar, valorar y estructurar acciones para mitigar los riesgos.
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8 Recomendaciones

Para el cumplimiento de la implementacion de un Sistema de gestion de calidad para Zapcol la
empresa debe:

e Invertir en la contratacién de un auxiliar administrativo o de calidad con conocimiento
en sistemas de gestion con el fin de que custodie, cuide, implemente lo expuesto en este
trabajo y mantenga control de documental.

e Documentar por medio de POEs (Procedimientos Operativos Estandar) y/ o instructivos
las operaciones del area productiva con el fin de estandarizar los procesos.

e Documentar las fichas técnicas de las referencias de Calzado para establecer guias de
trabajo estandar.

e Capacitar continuamente al personal en la importancia de seguir documentos y mantener

el sistema de gestion de calidad y herramientas de calidad.
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