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Resumen

Este proyecto se desarrolla para la empresa Plasti herrajes del Quindio, al ver la necesidad que
la empresa tenga un sistema de gestion implementado que le permita organizar inicialmente 5
procesos y se tenga mayor control de la operacion y actividades que se realizan a diario. Después
de analizar y hacer una autoevaluacion interna de la empresa determinamos que la pregunta
problema es ;Como mejorar el servicio y los procesos de Plasti herrajes del Quindio a través de la
implementacion de un sistema de gestion de calidad? Con base en esta realizamos investigacion
tipo cualitativo, ya que analizamos a fondo el comportamiento interno de la empresa en busqueda
de plantear y organizar procesos los cuales al ser ejecutados por individuos son afectados por
variables cualitativas, actitudes, servicio al cliente, clima laboral entre otros, los cuales son aspectos
que influyen en los procesos de la organizacion y los cuales serdn la base para la implementacion
del sistema de gestion de calidad objeto de este trabajo. Entonces, encontramos que la empresa esta
en un estado de quietud, la idea siempre de una empresa es lograr un crecimiento anual de manera
controlada que permita generar mayores ingresos a cada una de las partes interesadas.

Palabras clave: Sistema de gestion de calidad, caracterizacion de los procesos, seguimiento,

medicion, indicadores, informacion documentada.



Summary

This project has been developed for the company Plasti Herrajes del Quindio, seeing the need
for the company to have a management system implemented that allows to organize 5 processes
and have bigger control of the operation and activities that are carried out daily. After analyzing
and doing an internal self-assessment of the company, we determined that the problem question is:
How to improve the service and processes of Plasti herrajes del Quindio through the
implementation of a quality management system? Based on this, we made qualitative research, we
were finding out the internal behavior of the company in search of proposing and setting up
processes which, when they’re executed by individuals, are affected by qualitative variables,
attitudes, customer service, work environment, among others, which are aspects that influence the
processes of the organization and which will be the basis for the implementation of the quality
management system object of this Project. Then, the company is in a state of stillness, when it
makes a company, one of main goals is annual growth in a controlled way that allows to generate
bigger incomes for each of the stakeholders.

Keywords: Quality management system, characterization of processes, monitoring,

measurement, indicators, documented information.
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Introduccion
Este trabajo se realiza para optar al titulo de grado de la especializacion en gerencia de la calidad,

y estd basado en los conocimientos adquiridos durante este afo en el cual cursamos la

especializacion.

Desarrollamos una propuesta de sistema de gestion de calidad conforme a la norma ISO
9001:2015 no certificada para la empresa Plasti herrajes del Quindio, abarcando varios temas que
son de gran importancia. Integrando en este cada uno de los modulos que abordamos, usando
diferentes herramientas que son aplicables en cada proceso de la empresa y que van a generar

cambios notables en la operacion y el desarrollo de sus actividades diarias.

Actualmente la empresa Plasti herrajes del Quindio no cuenta con un sistema organizado y
documentado. Todo se desarrolla de manera empirica haciendo las cosas como ellos creen que es
la mejor manera, y hasta el momento funciona, pero no 100% esto lo podemos determinar porque
la empresa no ha tenido el desarrollo y crecimiento que deberia, sino que se tienen muchas cosas
sueltas sin control. La empresa tiene ya 11 afnos en el mercado y a pesar que se ha mantenido
estable, el ideal de la generacion de empresa es que con el pasar del tiempo genere dinero y cada

vez crezca mas y sean mas los ingresos obtenidos.

A través de este proyecto desarrollamos para Plasti herrajes del Quindio unos entregables que
les permitiran implementar el sistema y empezar a utilizarlo con el fin de organizar los procesos y

tener mayor control de toda la operacion de la empresa.
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1. Identificacion del problema
1.1. Caracterizacion de la empresa

La empresa Plasti Herrajes del Quindio, se formo el 14 de agosto de 2008 por una oportunidad
del mercado y en la busqueda tener nuevas fuentes de ingreso de forma independiente. La PYME
se establecid con 6 socios capitalistas y se consolida bajo la figura de régimen simplificado como
persona natural a nombre de uno de los socios, siendo dos socios los administradores por los
conocimientos y experiencia en el sector, dedicada la comercializacion al por mayor de productos
textiles y materiales basicos para fabricar tapices y de uso del hogar junto con productos
complementarios.

Tres afos después surgio la oportunidad de ampliar su portafolio de productos y segmentarlo
para un grupo especifico a través de una nueva empresa Agro plasticos Colombia consolidada
también como bajo la misma figura legal, la cual comercializa al por mayor toda la linea de
productos plasticos para el campo.

Hoy Plasti Herrajes del Quindio se constituye como una Sociedad por Acciones Simplificada
(SAS) a fin de consolidar las dos empresas bajo una unica razon social. Donde seguird manejando
dos locales con distintos nombres comerciales, pero bajo la misma persona juridica.

1.1.1. Portafolio de productos Plasti herrajes del Quindio.

e [onas para cerramiento

e Telas para confeccion textil
e Techo estructuras

e Parasoles (PVC)

e Lonas para carpas de automotores
e [ona Poli sombra

e Mallas de Proteccion

e (Carton

e Vinipel

e Tapiceria Automotriz

e Herrajes

e Productos complementarios

1.1.2. Portafolio de productos Agro plasticos Colombia.
e Plasticos para invernaderos
e Piscicultura
e Impermeabilizacion
e Lonas
e Mallas
e Telas de Cerramiento
e Espumas
e Pegantes

e Productos Complementarios
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1.2. Mision

Somos una empresa lider en el mercado local, con miras a ofrecer la mejor calidad y amplio
portafolio de productos y servicios de venta, brindando a nuestros clientes la mejor opcion de
compra en cuanto a su necesidad lo requiere, para ello colocamos a su disposicion dos
establecimientos que poseen una variedad de productos.
1.3. Vision

Ser una empresa consolidada y reconocida en la comercializacion, abastecimiento y distribucion
de productos e insumos a nivel departamental a través del reconocimiento, respaldo y calidad de
nuestro servicio, fortaleciendo relaciones comerciales confiables y solidas de proveer a nuestros
clientes y distribuidores.
1.4. Valores corporativos
e Confianza: Garantizamos la calidad y transparencia en el servicio de nuestro talento humano.
e Responsabilidad: Obramos con seriedad, en consecuencia, con nuestros deberes y derechos.
e Excelencia: Buscamos constantemente nuestro mejoramiento continuo.
e Trabajo en Equipo: Con el aporte de todos los que intervienen en los diferentes procesos,

buscamos el logro de los objetivos organizacionales.
1.5. Descripcion del problema

El problema identificado de la empresa Plasti Herrajes del Quindio es que en la actualidad no
cuenta con un sistema de gestion de calidad ni procesos definidos en el desarrollo de las labores
diarias debido a que se formd y se ha desarrollado empiricamente, entonces se reprime el
crecimiento de la empresa de forma eficiente y rentable.

Los tres problemas identificados inicialmente se presentan a continuacion haciendo uso del

arbol de problemas:



e Arbol de problemas proceso comercial:

E Poca idelizagion Perdida de Ventas
F de cliente
E
C Desorden
en los requerimientos
T No hay servicio y solicitudes de
O post venta los clientes
S
PROBLEMA Falta de base de datos de clientes
C
A Desarrollo empirico Falta de recursos
U de la empresa tecnoldgicos
S
A l | Poca proyeccion
g Falta de Falta de hacia el desarrollo
conocimiento organizacion
de las en las funciones
personas del personal

Falta de capacitacion
en gestion comercial

Figura 1. Arbol de problemas procesos comercial. Fuente propia (2019).



e Arbol de problemas proceso logistica:

R NeNeslesles

Perdida de ventas

Retraso en la entrega
de pedidos

16

Perdida de Producto

No se puede contar
con un inventario
preciso en tiempo

real.

PROBLEMA

Necesidad de un sistema de inventarios

El control de inventarios
se realiza de manera manual

wnn>unc PO

Figura 2. Arbol de problemas proceso logistica. Fuente propia (2019).

Falta de conocimiento
de las personas

No hay constante control
de inventarios

Falta de un sistema
de calidad en los procesos
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e Arbol de problemas proceso contabilidad y finanzas:

Perdida
E Desorden de tiempo en
F financiero cobro de cartera
E | | Perdida de capital
C
T Irregularidad en Riesgo
9 el flujo de caja de la inversion
S

PROBLEMA | | Desorden en el desarrollo de crédito y cartera

Procesos y registros Plazos demasiado
manuales largos en creditos

Pocos clientes
con pago de contado

nP>undrxn

Figura 3. Arbol de problemas proceso contabilidad y finanzas. Fuente propia (2019).

1.6. Formulacion del problema
(Como mejorar el servicio y los procesos de Plasti herrajes del Quindio a través de la

implementacion de un sistema de gestion de calidad?
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2. Justificacion

Plasti herrajes del Quindio es una empresa en proceso de desarrollo, donde necesita establecer
unas bases fundamentales y estructuradas que le permitan el crecimiento potencial. La
competitividad hoy en dia permite a las empresas diferenciarse de las otras mas alla de
caracteristicas inmersas directamente en el producto o servicio, sino en una maquinaria de procesos
calificados que generen un valor agregado para la compaiiia y sus clientes es por esto que en Plasti
herrajes del Quindio se ve la oportunidad de enfocar la empresa hacia la implementaciéon de la
norma ISO 9001-2015, a través de un sistema de calidad que brinde a sus clientes garantia y
confianza como diferenciador en el mercado.

Este proyecto se realiza de conformidad con el Consejo Nacional de Politica Econémica y Social
3866 como nos indica la politica:

Las tres principales causas del bajo crecimiento de la productividad. La primera de ellas es la presencia

de fallas de mercado o de gobierno que impiden a las unidades productoras ejecutar las acciones

necesarias para aumentar su productividad y, por lo tanto, inhiben el crecimiento de la productividad
agregada de la economia. La segunda causa de baja productividad es la disminucion en el ntimero de
actividades econdmicas y productos en los que el pais es competitivo, y en particular, en el nimero de
productos relativamente sofisticados que son producidos y exportados por Colombia. Esta reduccion en
la diversificacion llevo a que el pais haya concentrado sus exportaciones en pocos productos de bajo

valor agregado. La tercera causa es la existencia de fallas de articulacion entre el Gobierno nacional y

los Gobiernos regionales, entre el sector publico y el privado, y entre diferentes entidades del orden

nacional. En general, la falta de claridad sobre las responsabilidades de cada actor y la dificil
coordinacidon conceptual y operativa entre ellos ha generado ineficiencias y ausencia de foco en la

definicion de los programas cuyo propoésito es aumentar la productividad. (Santos, 2016, p. 3).

Plasti herrajes del Quindio al formarse gracias a emprendedores empiricos los cuales pese a una
falta de conocimiento técnico y de planeacion, desarrollaron la empresa bajo procesos manuales y
poco eficientes que no han permitido que la empresa crezca de forma eficiente y rentable. Lo que
se propone es la implementacion de un sistema de gestion de calidad con el fin de desarrollar varios
de los numerales de la norma, como son mapa de procesos, caracterizaciones entre otros que

conlleven a la mejora continua.
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3. Objetivos
3.1. Objetivo general
Proponer un sistema de gestion de calidad para la empresa Plasti herrajes del Quindio SAS con
proyeccion de implementacion al afio 2020.
3.2. Objetivos especificos
e Realizar una autoevaluacion de los procesos operativos y administrativos de la empresa
frente a la satisfaccion del cliente y el promedio de ventas con respecto al afio 2018.
e Realizar la caracterizacion de 5 procesos operativos y administrativos de Plasti herrajes de
Quindio.

e Definir una sistematizacion de operaciones a fin de aumentar la competitividad de la empresa.
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4. Marco referencial

Para contextualizar sobre el tema del proyecto se hard el marco tedérico que contiene las
investigaciones ya realizadas que nos serviran de soporte para la presentacion este trabajo. El marco
conceptual nos ayuda a definir los conceptos mas importantes que se aplican en nuestra empresa y
el marco legal sobre que determina las directrices y las reglas aplican en nuestro trabajo.

4.1. Antecedentes

Resena historica de la ISO: 9001 La norma de calidad surge en los Estados Unidos en la Segunda
Guerra Mundial, debido a la falta del control en los procesos y productos de tipo bélico, surge la
necesidad de establecer un orden en el desarrollo de los diferentes procesos para las empresas. A
través de la OTAN se expandié por Europa, también las Fuerzas Armadas Britanicas, siguieron
esta iniciativa normativa para sus productos. En ese entonces, la calidad tenia presente solamente
que las personas estuvieran conformes, y no se usaba el termino mejora continua como se conoce
hoy en dia.

Segun un escritor espafiol: “Estar certificado en ISO 9001 permite a cualquier organizacion
cumplir y responder a las exigencias de clientes que, cada vez mads, requieres proveedores
certificados. Hoy resulta ser una exigencia estratégica para toda empresa que quiera ser reconocida
en el mercado” (Diaz, 2009, p. 96).

La implantacion de un sistema de gestion de la calidad es basicamente una fuente de ayuda para
organizar y controlar los procesos de la operacion, y de esta forma presentar productos a los clientes
que cumplen con las necesidades o solicitudes del mismo. Es de importancia resaltar que mas que
un gasto, los sistemas de gestion de calidad son inversiones que a mediano y largo plazo con
rentables para una organizacion porque una empresa que tiene un sistema de gestion ya tiene una
ventaja competitiva frente al mercado y a su competencia en lo que refiere a la figura externa y de
manera interna es una mejora continua que en muchas ocasiones se representa en rentabilidad.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad hacia una empresa debe realizarse de
una manera mas consiente alejando un poco los beneficios comerciales de obtener un certificado
sino realmente por la calidad y evolucién o mejora continua en los procesos que garanticen una
operatividad interna de manera eficiente.

Seglin Sansalvador, Trigueros (2004): “Lo ideal seria que las organizaciones observaran los
requisitos que establece como una guia de iniciacion en la cultura de la calidad, a fin de posibilitar
una gestion mas eficiente en la organizacion. Desgraciadamente esto no siempre es asi.” (p. 191).
Son numerosos los casos en los que lo Unico que se pretende es generar ventajas y aprovechamiento
en el 4rea comercial que se derivan de adquirir un certificado de calidad.

En efecto y siguiendo con los mismos autores anteriores, ‘“si el esfuerzo se apoya
exclusivamente en el deseo de la direccion de contar con un certificado que refuerce la imagen de
la organizacion, resultara tremendamente complicada la supervivencia, a medio y largo plazo del

proyecto iniciado”. (p. 191).
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4.2. Marco tedrico

El marco teodrico de este trabajo comprende todos los marcos que son de utilidad y se pueden
aplicar o tienen conceptos relacionados que apliquen al trabajo y la actividad realizada por Plasti
herrajes del Quindio.

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC, es el organismo nacional de

normalizacion, segun el Decreto 2269 de 1993.

ICONTEC es una entidad de caracter privado, sin animo de lucro, cuya Mision es fundamental para

brindar soporte y desarrollo al productor y proteccion al consumidor. Colabora con el sector

gubernamental y apoya al sector privado del pais, para lograr ventajas competitivas en los mercados
interno y externo.

La representacion de todos los sectores involucrados en el proceso de Normalizacién Técnica esta

garantizada por los Comités Técnicos y el periodo de Consulta Publica, este Gltimo caracterizado por la

participacion del publico en general. (Norma técnica colombiana, 2002, p. 1).

4.3. Marco conceptual

En esta investigacion vamos a tratar temas relacionados con el producto, ventas, logistica,
distribucion y postventa, a continuacion, se van a postular los términos mas relevantes:

4.3.1. Producto.

Tal vez podamos concordar que todas las empresas venden productos algunos tangibles u otro
intangibles, pero lo mas importante y tal vez basico de las mismas es conocer muy bien cuales son
las cualidades y ventajas de su producto, que los diferencia de los demas, y conocer el ciclo de vida
de este para aso determinar cudles son las ventajas competitivas que pueden ofrecer al mercado y
que estrategias planear.

Un producto para Lopez y Lobato (2006):

Es un conjunto de atributos tangibles o intangibles que el consumidor considera que tiene un bien o

servicio para satisfacer sus deseos o necesidades.

La tipologia de los productos se puede determinar utilizando diferentes criterios de clasificacion, pero

desde el punto de vista del marketing el criterio que se aplica es la utilidad del producto. (p 2).

4.3.2. Ventas.

Al ser una comercializadora Plasti herrajes tiene como su factor principal y mas importante el
tema de las ventas ya que van de la mano de estas para seguir en el mercado y mantener la empresa
a flote es porque eso que este hace parte del marco conceptual y es que no solo se necesita vender
sino tener el carifio de los clientes y esto se logra mediante una buena atencion, disponibilidad y
amabilidad para con ellos. No solo es lograr cerrar una venta y ya, sino que se necesita que el
cliente siempre quiera regresar cuando tenga otra necesidad, ser la primera opcion cuando el cliente
necesite algo, segun el autor Johnston y Marshall (2009):

Ser el vendedor preferido significa que las empresas de ventas deben cambiar su cultura corporativa. La

empresa completa debe orientarse al cliente, a su personal y los procesos deben alinearse segun el

proposito principal de agregar valor para sus clientes. El centro de atencion debe desplazarse del precio

y entrega a la facilidad de uso, no so6lo del producto en si mismo sino también todo aspecto de los

negocios con el vendedor. La funcion de las ventas ha cambiado, de ser desarrolladores de producto a

gerentes de relaciones, y de vendedores de soluciones a verdaderos asesores y socios del cliente. La

recepcion de pedidos, servicio, soporte técnico y conocimiento del producto son actividades que suelen

estar a cargo de otros miembros del equipo multifuncional para el cliente, no del vendedor. (p. 1).
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4.3.3. Postventa.

Es importante también tener en cuenta que no solo es necesario que el cliente entre compre y se
vaya y que aqui acabe la venta y no volvemos a tener contacto con el cliente, sino mas bien tener
para con los clientes un servicio diferenciador con comportamientos de interés después de la venta
que hacen que el cliente tenga una experiencia completa con el producto aun después de haber
pasado el tiempo de la compra.

Las actividades de posventa son para Pereira (2010) “continuar el esfuerzo inicial de ventas
mediante acciones posteriores al cierre. Hay algunas acciones [...] tales como preocuparse de que
la entrega sea pronta, y que si se requiere una instalacion esta sea satisfactoria. [...] asegurarse que
el cliente esté satisfecho por completo con la compra que realizo. (p 1).

Se muestra con esta definicion la importancia de un buen servicio post venta, porque no solo es
realizar una venta, sino la fidelizacion del cliente logrando una relacion comercial duradera, de tal
forma que cuando haya una necesidad latente por parte del consumidor, lo primero que piense sea
en el servicio y la calidad que le presto la organizacion y se genere una recompra. El servicio post
venta le permite a Plasti herrajes del Quindio tener un control més preciso de entradas y salidas de
dinero, asi como en los stocks de los inventarios, facilitando la entrega de PYG, y estado de
resultados del establecimiento. También se enfoca en todo el proceso desde el inicio hasta cierre
de la venta, buscando una ejecucion adecuada para que el cliente perciba que a los asesores se les
brinda la capacitacion adecuada para marcar un diferencial respecto a la competencia.

4.3.4. Logistica.

La logistica es definida por la Real Academia Espafiola como el conjunto de medios y métodos

necesarios para llevar a cabo la organizaciéon de una empresa, o de un servicio, especialmente de

distribucién, sin embargo, la definicion de este término es algo compleja, ya que agrupa diversas
actividades que se encargan de ordenar un flujo de materiales, ya sea de informacion o de bienes. En este
punto se desean resaltar los aspectos mas importantes en cuanto a la teoria general de distribucion y la
gran importancia que hoy tiene en los planteamientos estratégicos y en los sistemas de gestion de las
organizaciones. En la actualidad los canales de distribucion se han convertido en una ventaja competitiva
determinante, ya que diferenciarse hoy en cuanto a producto, calidad, costo y algunos servicios son en

términos generales, factores que pueden ser facilmente copiados. (Montejo, 2011, p. 27).

Segtin lo anterior la logistica es el cuerpo de los canales de distribucion y es lo que permite a las
empresas desarrollar la actividad de distribucion de forma adecuada de tal manera que los clientes
reciban de forma adecuada y en tiempos precisos el producto o servicio adquirido. Con el objetivo
de cumplir todas las entregas en miras siempre de disminuir costes, tiempos y movimientos en
forma organizada. Usando de la mejor manera los recursos que sean puestos a su disposicion, para
el cumplimiento de dicho proceso. Este proceso se da desde la época de la milicia cuando
trasportaban sus municiones, mantenimiento y en general el movimiento de todo el pelotén,
totalmente ordenado de la manera més sigilosa posible pues de esto dependia el resultado.

4.3.5. Marco legal.

Es importante resaltar que Plasti herrajes del Quindio al estar ubicada en Colombia debe
enmarcarse y adaptarse a los conceptos y la normatividad que esta implementada en el pais en este
momento. A continuacion, algunos articulo y leyes que aplican al trabajo que estamos

desarrollando:
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Que de conformidad con el articulo tercero de la Ley 155 de 1959 le corresponde al Gobierno intervenir
en la fijacién de normas sobre pesas y medidas, calidad, empaque y clasificacion de los productos,
materias primas y articulos o mercancias con miras a defender el interés de los consumidores y de los

productores de materias primas. (El congreso de Colombia, 1959, p. 1).

Que el Decreto 2152 de 1992 le sefiala al Ministerio de Desarrollo Econdémico, a través del Consejo
Nacional de Normas y Calidades, funciones relacionadas con la aprobacion del programa anual de

normalizacion y la oficializacion de normas técnicas;

Que de conformidad con el Decreto 2153 de 1992 le corresponde a la Superintendencia de Industria y
Comercio establecer, coordinar, dirigir y vigilar los programas nacionales de control industrial de
calidad, pesas, medidas y metrologia, y organizar los laboratorios de control de calidad y metrologia que
considere indispensables para el adecuado cumplimiento de sus funciones, asi como acreditar y
supervisar los organismos de certificacion, los laboratorios de pruebas y ensayo y de calibracion que

hagan parte del sistema nacional de certificacion;

Que con el fin de impulsar la calidad en los procesos productivos y la competitividad de los bienes y
servicios en los mercados se hace necesario implantar mecanismos que garanticen una adecuada

infraestructura para el logro de tal fin. (El presidente de la republica de Colombia, 1993, p. 1).

La Superintendencia de Industria y Comercio ejercera las facultades que legalmente le han sido asignadas
respecto de las entidades de certificacion, y adicionalmente tendra las siguientes funciones: 1. Autorizar la
actividad de las entidades de certificacion en el territorio nacional. 2. Velar por el funcionamiento y la
eficiente prestacion del servicio por parte de las entidades de certificacion. 3. Realizar visitas de auditoria a
las entidades de certificacion. 4. Revocar o suspender la autorizacion para operar como entidad de
certificacion. 5. Solicitar la informacion pertinente para el ejercicio de sus funciones. 6. Imponer sanciones a
las entidades de certificacion en caso de incumplimiento de las obligaciones derivadas de la prestacion del
servicio. 7. Ordenar la revocacion de certificados cuando la entidad de certificacion los emita sin el
cumplimiento de las formalidades legales. 8. Designar los repositorios y entidades de certificacion en los
eventos previstos en la ley. 9. Emitir certificados en relacion con las firmas digitales de las entidades de
certificacion. 10. Velar por la observancia de las disposiciones constitucionales y legales sobre la promocion
de la competencia y précticas comerciales restrictivas, competencia desleal y proteccion del consumidor, en

los mercados atendidos por las entidades de certificacion. 11. Impartir instrucciones sobre el adecuado

cumplimiento de las normas a las cuales deben sujetarse las entidades de certificacion. (El congreso de

Colombia, 1999, p. 1).
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5. Marco metodoldgico
5.1. Tipo de investigacion

La investigacion que se realiza a través de la metodologia cualitativa es efectiva por su
longevidad, esto quiere decir que los resultados de este tipo de investigacion tienden a mantenerse
por un tiempo prolongado por las motivaciones, actitudes, juicios, creencias, etc., pero esto no se
puede interpretar como algo estatico o fijo, ya que al afectar alguna variable en los procesos y
evolucion de la sociedad los resultados pueden cambiar. Es por esto que la investigacion cualitativa
se hace conveniente para analizar porque los individuos actiian de la manera en que lo hacen. (Baez,
2009, pp. 55-56).

Esta investigacion se realiza de tipo cualitativo, ya que analiza a fondo el comportamiento
interno de la empresa en busqueda de plantear y organizar procesos los cuales al ser ejecutados por
individuos son afectados por variables cualitativas, actitudes, servicio al cliente, clima laboral entre
otros, los cuales son aspectos que influyen en los procesos de la organizacion y los cuales seran la
base para la implementacion del sistema de gestion de calidad objeto de este trabajo.

Por otro lado, se hace uso de la investigacion descriptiva segiin (Namakforoosh, 2000) este tipo
de investigacion permite explicar perfectamente el quien, como, donde, cuando y porque del sujeto
de estudio donde se describen caracteristicas y se analizan a partir de estos datos los cuales pueden
partir de una hip¢ tesis simple, pero pueden convertirse en una investigacion bastante compleja.

La investigacion descriptiva se hace eficaz y necesaria a través de la observacion de hechos,
realidades y caracteristicas al detalle de todos los procesos de la empresa objeto de estudio a fin de
definir de forma exacta la operatividad interna de la empresa, para su respectivo analisis,
conociendo a fondo todos y cada uno de los procesos que puedan buscar la mejora continua en la
implementacion de un sistema de gestion de calidad.

Es asi que para definir todos los procesos y actividades de la empresa Plasti Herrajes del Quindio
la implementacion de la investigacion cualitativa y descriptiva lo hacen primordial en la definicion
de sus procesos y procedimientos internos, asi mismo nos brinda la suficiente informacion para
realizar respectivas modificaciones en busca de la eficiencia de los procesos y operatividad del
negocio basados en la implementacion de la norma NTC ISO 9001 —2015.

5.2. Tamaiio poblacional

La empresa Plasti herrajes del Quindio SAS, localizada en la ciudad de Armenia cuenta con un
total de 15 empleados los cuales desarrollan sus labores operativas en dos locales comerciales y los
cuales estan organizados de la siguiente manera:

e Gerente General

¢ Gerente Comercial

e Contador

e 5 asesores Comerciales

e | auxiliar administrativo

e 3 auxiliares en Bodega

¢ 1 mensajero o Domiciliario

e 2 auxiliares de Mantenimiento
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5.2.1. Datos de la empresa.

Nombre: Plasti herrajes del Quindio SAS

Direccion: Carrera 19 # 17 — 05

Ciudad: Armenia Quindio

Teléfono: (6) 7 441 563

Celular: 320 671 5890

Actividad Econdmica: Comercializacion al por mayor de productos textiles y materiales basicos
para fabricar tapices y de uso del hogar junto con productos complementarios.

Sedes: Cuenta con 2 Locales comerciales el primero con el nombre de Plasti Herrajes del

Quindio y el segundo local con el nombre de Agro plésticos Colombia.

5.3. Hipotesis

A través de un analisis de todos los procesos detallados de la empresa Plasti herrajes del Quindio
SAS, se podran definir procesos claros que busque la eficiencia productiva, operativa y rentable
para la organizacion, se modificaran procesos los cuales tengan fallas operativas, asignacion de
funciones, manuales de procesos, definicion clara de objetivos de los cargos respectivos de la
operacion, creando cultura de calidad en todos los empleados y en sus labores diarias todo en
conjunto y teniendo en cuenta el sistema de gestion de calidad con el cual contara la empresa.

Esto conlleva a buscar la mejora continua de sus procesos de generar mejores resultados tanto
en resultados operativos, administrativos, asi como comerciales, garantizando un crecimiento
eficiente econdmico y de capital intelectual de la organizacion bajo la implementacion de la norma
NTC ISO 9001 —2015.

5.4. Proceso metodoldgico

Este proceso metodologico se dividira en fases de cumplimiento para llegar a la implementacion
final del sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC 9001 — 2015. Se debe aclarar que el
cumplimiento de estas fases dependera principalmente del desarrollo y compromiso de la empresa,
asi como de todos sus grupos de interés en cuanto a las practicas que apliquen bajo la estructura de
calidad que se quiere lograr. Es por esto que las fases del proceso metodologico seran aplicadas
bajo un direccionamiento para lograr su objetivo. Las fases son las siguientes:

5.4.1. Fase 1: Diagnostico de la empresa.

Inicialmente se realizard el diagnostico de la empresa como apoyo la investigacion cualitativa y
descriptiva ayudaran a captar cada uno de sus procesos, para definir el quien, como, donde, cuando
y porque de cada uno de ellos a fin de comprobar la situacion actual de las operaciones de la
empresa.

A partir de este diagnostico podremos realizar un andlisis de posibles hipo tesis las cuales se
tendran en cuenta durante el proceso de desarrollo en la implementacion del sistema de gestion de
calidad.

Se identificaran datos e informacidn clave tanto para los procesos y cumplimiento de objetivos
de cada una de las funciones de los empleados, asi como de todos los grupos de interés de la

compaiiia; clientes, proveedores, accionistas etc.
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5.4.2. Fase 2: Disefio, documentacion e implementacion de los requisitos.

En esta segunda fase se iniciara con todo el disefio y documentacion de la norma teniendo en
cuenta las fallas encontradas en el diagndstico inicial y que seran claves para la implementacion
del sistema de gestion de calidad. Ya que la empresa no cuenta con ningun sistema de gestion de
calidad los puntos clave que se trataran son:

e Analisis del contexto de la organizacion.

e Definicion de la politica de calidad de la organizacion.
e Definir responsabilidades y autoridades.

e Determinar riesgos y oportunidades.

e Definicion de procesos.

e Definicion de lineamientos de seguimiento y medicion.
e Definir objetivos de calidad.

5.4.3. Fase 3: Auditoria.

En esta etapa se evaluara el proceso de desarrollo de la implementacion del sistema de gestion
de calidad en donde se verificara el debido cumplimiento de las politicas de calidad establecidas
por la empresa, se evaluaran factores de vital importancia para su debida retroalimentacion
verificando procesos de mejora contintia teniendo como puntos clave:

e Diagnostico y analisis de la implementacion del sistema de gestion de calidad sobre los
factores internos o externos que puedan afectar el cumplimiento y objetivos de las
politicas de calidad de la empresa.

e Eficacia y desempeio del sistema de gestion de calidad.

e Las acciones tomadas para realizar procesos de mejora

e Los recursos y adaptaciones que la empresa habilita para el cumplimiento de la norma.

5.4.4. Fase 4: Mejora continua al sistema de gestion de calidad.

A través de la retroalimentacion y la informacion obtenida de la fase anterior se lograra
determinar los procesos a mejorar, fallas en el sistema de gestion de calidad y todas las respectivas
adecuaciones que deba implementar la organizacion a fin de mantener el sistema de gestion de
calidad conforme a la norma NTC ISO 9001:2015.

5.5. Cronograma

Se realizo un cronograma de actividades para el control y desarrollo del trabajo integrador a fin
de controlar el paso a paso que se va a realizar para la construccion de la propuesta hacia la empresa
de eleccion en este caso Plasti Herrajes del Quindio. El cronograma de actividades abarca todos
los puntos del trabajo desde la seleccion de la empresa a la cual vamos a dirigirnos hasta la

presentacion y sustentacion del proyecto.
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Cronograma de actividades

Proyecto: Propuesta de sistema de gestion de

d en la empresa Plasti herrajes del Quindio conforme a la norma NTC ISO 9001:2015

Febrero

Figura 4. Cronograma de actividades Plasti herrajes del Quindio. Fuente propia (2019).

Mes 1;“:; M;‘;‘z"og' Abril 1-30 2019  Mayo 2 - 312019 Ag“z':l;'” s“’;’;;‘;{;" Octubre 1-312019  Neviembre 1-30 1 s 312020
Actividades Semana /
Dias 1/2/3 4/5/6 7 89 10111213 141516 1718 19 20|21 22 23 24 25 26 27 28 29 30|31 32 33 34

Propuesta de sistema de gestion de calidad 170
Fundamentos de la calidad 6
Seleccion de empresa 2
Autoevaluacion de la empresa (estado actual) 1
Recoleccion de la informacion 1
Organizacion de la informacion 1
Detectar los principales problemas para objeto de estudio 1
Componentes de planeacion estrategica 35
Recoleccion de la informacion (Entrevistas, andlisis y encuestas 14
Politica de calidad 2
Analisis de la informacion (Entrevistas, analisis y organizacion) 1,5
Mision 0,5
Anélisis de la informacion (Entrevistas, objetivos corporativo y 25
proyeccion organizacional) ?
Vision 0,5
Analisis de la informacion (Entrevistas, mision, vision y
proyeccion social, organizacion) 25
Objetivos 05
Recoleccion de informacion (Entrevistas y observaciones, L5
analisis de procesos y personas, organizacion) >
Valores corporativos 0,5
Recoleccion de informacion (Entrevistas y observaciones, 35
analisis de procesos, personas y clientes y diferenciales y >
Propuesta de valor 0,5
Analisis de procesos, organizacion y diagrama 0,5
Organigrama 0,5
Entrevistas, analisis de procesos, diagramacion y disefio 35
Mapa de procesos 0,5
Manual 23
Definir contenido, estructura, referencias y descripcion del 6
sistema
M: 1 de calidad 2
Entrevistas, analisis, organizacion dela informacion 5
Definir funciones 5
Manual de funciones 5
Caraterizacion de los procesos 21
Entrevistas y observaciones, analisis, organizacion y definir 16
procesos de cada area
Caracterizacion proceso gerencial 1
Caracterizacion proceso comercial 1
Caracterizacion proceso compras 1
Caracterizacion procesos contabilidad y finanzas 1
Caracterizacion proceso logistica 1
Informacion documentada 20
Plan de ventas 3
Cotizacion 1
Encuesta de satisfaccion 3
Requisicion de materiales 1
Factura de venta 3
Remision 1
Orden de compra 2
Formato de devolucion 1
Cronograma de pago de impuestos 2
Liquidacion de nomina 1
Recido de caja 2
Neuromarketing 1
Responsabilidad social 2
Informes de gestion
Calidad competitividad e innovacion 1
Analisis canvas 025
Excelencia directiva 3
Aplicar encuesta, analizar la informacion 2,5
Resultados modelo EFQM 0,5
Mejora continua 4
Diagrama de Ishikawa 1
Herramienta 5 porques 1
Hoja de verificacion 1
Medicion y ) de la calidad 11
Tablero de indicadores 10
Consultoria organizacional 9
Comunicacion gerencial 3
Matriz grupos de interes 0,5
Matriz de poder 0,5
Matriz de comunicacion 1
Gestion de proyectos 6
Organigrama del proyecto 0,5
Diccionario de la EDT 1
Lista de hitos 1
Estructura detallada de trabajo (EDT) 1
Plan de gestion de cambios 1
Plan de manejo de costos y curva S 0,5
Entrega de trabajo final 1
Envio a la empresa para aprobacion 0

Total dias 137




28

6. Neuromarketing

Primero definamos que es el neuromarketing, “Es la disciplina que estudia los comportamientos
y los procesos cerebrales de las personas frente a un estimulo presentado, por ello es tan importante
tenerla en cuenta cuando se establecen las diferentes maneras de promocionar y vender los
productos”. (Braidot, 2005, p. 87).
Actualmente Plasti herrajes del Quindio se encuentra en Modelo de Marketing 1.0 pero estd en
proceso de fase al Marketing 2.0 ya que inicialmente la organizacion se establecidé como
comercializadora de productos y su objetivo inicial fue el surtido, enfocarse en ofrecer la mayor
variedad de productos a sus clientes y garantizar la cantidad necesaria para sus necesidades. El
fuerte de las comercializadoras se encuentra en la variedad de productos que ofrezcan para sus
clientes en este caso Plasti herrajes cuenta con inicialmente con una oferta de productos para
confeccion textil, entre los de més rotacion se encuentra las telas y tapiceria para automoviles y

lonas para cerramiento.

Con el transcurrir del tiempo la empresa ha buscado ampliar su portafolio de productos a fin de
conseguir productos complementarios o sustitutos para cualquier necesidad que tenga un cliente,
es por esto que se debe tener a la mano una respuesta para el cliente referente a los materiales que
desee comprar y poder ofrecer siempre sustitutos para un cierre de venta efectivo. Su estrategia
radica en un valor econdmico para el cliente donde va a conseguir el mejor precio para los
materiales del proyecto que tenga en mente, la organizacion al estar ubicada en el Barrio San José
estratégicamente en un punto donde hay gran concentracion de competencia lo vuelve un sitio de
recurrencia para los clientes, por esto mismo los productos son la base para el desarrollo de sus
estrategias de Marketing 1.0. Dentro de sus canales de publicidad se encuentran los tradicionales
como los son volantes con informacion de productos de alta rotacion y mas relevantes para el
cliente adicional ofreciendo el servicio de domicilio que es un valor agregado para su estrategia
comercial, también cuentan con entrega de tarjetas de informacidon comercial y eventualmente se
realiza perifoneo para realizar una voz a voz que permita la atraccion de clientes para aumentar sus
cifras de venta. No se realiza demasiado enfoque en publicidad ya que se encuentran en un punto
estratégico de plaza donde los clientes al conocer la concentracion de ofertas que ofrece el barrio
San José referente a comercializadoras son alta y reconocida en armenia, esto facilita el transito de

clientes en el punto de venta, pero la alta oferta y competencia no permite una proyeccion de
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crecimiento y es por esto que la organizacidon comienza sus primeros pasos para la transicion al

Marketing 2.0.

Dentro de su enfoque al producto y como transicion al Marketing 2.0 Plasti herrajes del Quindio
ha decido dar sus primeros pasos en cuanto a retener y fidelizar clientes, buscando necesidades que
no se han satisfecho y brindar un valor diferencial que permita que sus vuelvan satisfechos a
comprar. Al no poder generar un diferencial en producto por ser comercializadora se han enfocado
en el servicio, por medio de una capacitacion a los asesores para que cuenten con el conocimiento
suficiente para brindar una asesoria en cuanto a los materiales que el cliente puede usar en el
desarrollo de sus proyectos. Esto es un plus que permite al cliente contar con un apoyo y
asesoramiento el cual genera valor y posibilidad de venta, en conjunto se convierte en una venta

cruzada.

Otro medio para el transito a Marketing 2.0 se encuentra en el andlisis de necesidades que
presento el mercado del Agro, donde con la apertura un nuevo punto de venta paralelo a Plasti
herrajes del Quindio se crea Agro pléasticos Colombia donde buscan cubrir una demanda de los
clientes que buscan productos relacionados con el cultivo, el agro, la piscicultura, Plasticos para
invernaderos, telas de cerramiento etc., y con su continuo crecimiento han desarrollado un valor
para el cliente donde por la cantidad y variedad de productos que pueden encontrar reduce la

busqueda de un cliente facilmente.
(Coémo llevar a la organizacion al marketing 2.0?

Debemos aclara que el Marketing 2.0 ya no se enfoca en el producto como lo viene realizando
la organizacion, en esta ocasion este modelo se centra en el consumidor, es ahi donde esta la clave
y el inicio de la retencion y satisfaccion de clientes. Es por esto que la organizacion debe empezar
a pensar en realizar encuestas de satisfaccion al cliente, como primera medida para empezar a
realizar dicha transicion. Esto ayudara a conocer las necesidades reales del cliente, ayudara a
prestar un mejor servicio reconociendo las fallas que se encuentren en todos los niveles de la
organizacion. Las encuestas inicialmente deben ser muy objetivas y especificas, sin superar el
numero de preguntas a un maximo de 5 preguntas los cual permitira la disposicion del cliente para

realizar una encuesta mas sincera y que sea de retroalimentacion para la organizacion.
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Los clientes deben empezar a fidelizarse a la organizacion no solo por la necesidad comprar
alguna materia para su proyecto, sino que deben ser compras mas inteligentes y emocionales donde
el Top of mind siempre sera Plasti herrajes del Quindio en el barrio San José. El servicio al cliente
y la preocupacion por mantener a nuestros clientes felices serd la clave para que en su mente quede
el primer lugar, es aqui donde se genera una relacion bidireccional, donde el crecimiento de la
organizacion dependera de la satisfaccion de los clientes y asi mismo la organizacion ofrece un
valor a sus clientes. La empresa también debe empezar a pautar a través de medios interactivos
para el cliente, como lo es empezar con aplicaciones para sus clientes ofreciendo informacion
valiosa que aporte para su conocimiento y por medio de venta cruzada de fundamentar atin mas el
Marketing 2.0. Las pautas deben empezar a salir de lo tradicional e ingresar a portales de internet
de temas relacionados con el agro y temas de produccion textil, roba paginas, slides, banners y
demas. Se debe empezar a llegar y abarcar nuevos mercados donde los canales sean diferenciales

y accesibles al consumidor.
Filosofia de la administracion del marketing

La organizacion desempefia sus actividades de mercadotecnia bajo el concepto de producto, esto
se da ya que su funcion como comercializadora consiste en ofrecer la mayor variedad de productos
al cliente. Ese es su fuerte por el cual pueden partir todas sus estrategias, es por ello que han llevado
a la creacion de un nuevo punto de venta con variacion de productos para ingresar en un nuevo
mercado que exigia una alta demanda en la zona como lo es los productos para el agro, ya que a
los alrededores en zonas rurales cercanas a armenia se encontrd una alta demanda de productos
para el agro donde los clientes llegaban al barrio San José buscando en otros puntos de venta

productos para cultivo, invernaderos, mallas y demaés.

Asi es como la organizacion fundamenta el concepto de producto en su organizacion, y es asi
como a través de la retroalimentacion de sus clientes buscan aumentar el stock y variedad en su
portafolio de servicios, ofreciendo una amplia oportunidad de crecimiento y diferenciacion con la
competencia que en este caso es bastante alta. Con su punto de venta de Plasti herrajes del Quindio
han llevado los productos de alta rotacion como las lonas de cerramiento, mallas de proteccion,
lona poli sombra, los cuales son de alta demanda para una ciudad que est4 en constantes obras tanto
del estado como de sus habitantes. Toda la venta de dichos productos generara recordacion de

marca, servicio y precio, valores importantes para el cliente y la garantia de que encontraran todo
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lo que buscan para sus proyectos. Asi mismo el volumen de venta generado por productos
principales genera confianza para los demas clientes evidenciando la calidad que se ofrece y los

precios competitivos del sector.

Dentro de los tultimos esfuerzos realizados por la organizacion se busca generar fidelizacion de
clientes por medio de servicio al cliente, dando valor agregado que permita la recompra. Es por
tanto que dentro del servicio se aceptan todas las sugerencias y necesidades del cliente como
oportunidad de mejora para que la variedad de productos al alcance del cliente sea superior y
apoyada bajo una excelente base de servicio al cliente es como se busca actualmente alcanzar los

objetivos estratégicos y de crecimiento de la organizacion.
6.1. Analisis de las 4 P’S

Plasti herrajes del Quindio es una PYME se encuentra en inicios de proponer una estrategia
solida de mercadeo y una promesa de venta para sus clientes, es por esto que alin no se cuenta con
una estructura clara para implementar esta herramienta, aun asi, su diagndstico del analisis de las
cuatro P’S del mercado abarca de manera correcta el modelo de negocio donde a continuacion las

describiremos:
6.1.1. Producto.

La empresa Plasti herrajes como una empresa comercializadora donde se manejan productos
solamente de compra a diferentes proveedores. Maneja un portafolio amplio de productos como lo
son las lonas para cerramiento, mallas de proteccion y lonas poli sombra cuyos productos que
adquieren mas alta rotacion para todo tipo de obras y proyectos de la empresa generan valor a la
organizacion y con la experiencia adquirida a través del tiempo se ha diversificado de manera
horizontal para lograr asi abarcar un mayor segmento de mercado de tal manera que cuando los
clientes lleguen puedan encontrar todo lo que necesiten, si tener la necesidad de buscar en otros

sitios, arriesgandose a perder tal vez una venta.

Pensando en esto decidieron abrir un nuevo local comercial (Agro plasticos Colombia, empresa
de los mismos socios) para llegar a nuevos segmentos que no se estaban atendiendo como es la

parte agricultura y el campo un nicho de mercado que se estaba desaprovechando.
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6.1.2. Precio.

Plasti herrajes de Quindio se ha posicionado en el sector a través de su estrategia de precios
descontados ya que el sector existe una gran concentracion de competencia donde sus diferencias
de producto no son muy distintivas, el ser una comercializadora su fuerte principal es ofrecer a los
clientes una gana — gana entre precio y calidad ya que por sus operaciones logisticas logran dar

precios un poco debajo de la intensa competencia que existe.

Manejan dindmicas en sus precios de acuerdo a la demanda del mercado, se realiza un analisis
mediante el shopping de precio de la competencia local periddicamente, ajustando sus precios y
garantizando la fidelidad en sus clientes al ser en su mayoria clientes fijos los cuales compran al
por mayor, pero su estrategia de precios tiene como objetivo que los clientes ocasionales se

fidelicen con la empresa y sean clientes fijos y potenciales.
6.1.3. Plaza.

Le denominamos plaza a la forma o el sitio en el cual el cliente consigue lo que necesita, donde
se realiza la transaccion comercial lldmese establecimiento o sitio geografico donde hay varios

establecimientos.

Para Plasti herrajes del Quindio est4 ubicado en un lugar estratégico cuyo lugar es el barrio San
José en la ciudad de armenia donde hay gran concentracion de competencia y es un sector que se
distingue por la distribucion de todo el grupo de productos que se manejan, llegando directamente
al cliente final por un modelo de venta de mostrador o vitrina. Pero al ser un punto de mucha
competencia Plasti herrajes se ha abierto espacios a otras plazas por medio de asesores comerciales
externos que encuentran nuevos clientes que no se estan atendiendo y en este ejercicio han

encontrado plazas muy fuertes como son las constructoras y el agro.

Abriendo un nuevo canal de ventas intermediario que no exige las mismas demandas para poder
vender u ofertar los productos (como si lo hacen en algunas ocasiones los fabricantes) y se han

distinguido por la eficiencia y rapidez en la entrega de los pedidos.
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6.1.4. Promocion.

La operaciéon de una comercializadora a pesar de vender productos, el modelo en si ofrece un
servicio a los clientes de encontrar marcas ya reconocidas en un mismo lugar, al recibir mercancia
de proveedores deben apostar a la promocion de una forma diferente, no dirigido a los productos

sino al servicio y los beneficios que el cliente puede tener para encontrar una fidelizacion.

Plasti herrajes de Quindio enfoca sus esfuerzos promocionales la prestacion de sus servicios con
sus clientes, los locales comerciales buscan exhibir sus productos de manera surtida y abundante
para el cliente esto refuerza la percepcion del cliente sobre donde realizar la compra, ya que en este
sector el surtido del punto de venta es un fuerte decisor de compra, todos los productos se
distribuyen de tal manera que el cliente pueda visualizar en los puntos calientes los productos con

mayor rotacion y en puntos frios exhibir productos complementarios o sustitutos.

La fidelizacion de los clientes se consigue a través de un plan de crédito que maneja la empresa
en donde logran convertir clientes ocasionales en fijos, su modelo de crédito y politicas estan
sujetas a verificacion y continuidad de compra del cliente a fin de realizar un crédito mas facil para
el cliente, donde no se requieren demasiados documentos, brinda confianza a los clientes. Se cuenta
con una campafa de asesoria externa la cual busca no solo visitar a clientes fijos y surtir sus puntos
de venta sino conseguir nuevos clientes a través de precios competitivos y servicios y beneficios
por compras constantes adicionalmente se ofrece un servicio de domicilio a todos los clientes para
sus compras, la operacion y logistica de los domicilios ha colaborado en dar un valor agregado a

su clientela y asi mismo cumplir el objetivo de ventas y crecimiento rentable.

La empresa cuenta con 11 afios en el mercado donde a través de la voz a voz ha ganado un buen
posicionamiento de su marca en el sector, estratégicamente ubicados los locales comerciales han
llegado a conectar con sus clientes, esto ayuda a ganar peso en la decision de compra de nuevos
clientes y los ha llevado a ser una empresa sélida en el sector gracias a la efectividad operativa y

comercial que se maneja.
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7. Diseifio y gestion de procesos

Por medio del andlisis de los procesos llevados a cabo por la empresa Plasti herrajes se
representa a través de un mapa de procesos donde definimos y dividimos los procesos por sus
diferentes categorias que son procesos estratégicos, misionales y de apoyo tomando a nuestros
clientes como el ingreso en los procesos y las partes interesadas y la satisfaccion de los clientes
como proceso de salida.

Como lo menciona Giraldo (2016) “con el fin [...] de favorecer el desempefio de los procesos,
tener mayor control de su documentacion y los registros generados [...], se usan herramientas

informaticas como una alternativa viable para implementar Sistema de Gestion de Calidad” (p. 55).

7.1. Mapa de procesos
Se realiza la propuesta del mapa de procesos para Plasti herrajes de Quindio con procesos
estratégicos, misionales y de apoyo. Con 5 procesos iniciales distribuidos indicando que siempre

la entrada y la salida con los clientes.

PLASTI HERRAJES DEL QUINDIO

lI Gerencial ||

~ . v Satisfaccion
Comercial >% Compras >% Logistica >— il

Clientes
PARTES PARTES
INTERESADAS INTERESADAS

@
|
Contabilidad T __
y finanzas antenimiento

Figura 5. Mapa de procesos Plasti herrajes del Quindio. Fuente propia (2019).

Recursos
humanos

7.2. Caracterizacion de los procesos
“La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema
de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional.” (Norma técnica colombiana NTC-ISO 9001:2015, 2015,
p.2)
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Dentro de los procesos estratégicos la empresa tiene definido todo el ciclo PHVA a través del
proceso gerencial que es la base para la direccion de la organizacion, planeacion estratégica, plan
de accion y el desarrollo de sus actividades en el mercado.

En los procesos misionales se encuentran el proceso comercial, proceso de compras y proceso
logistica los cuales estan encargados de concluir directamente con las partes interesadas en este
caso el cliente y hasta llegar a la satisfaccion del mismo y de sus necesidades con la organizacion.

Se analizaron los procesos de acuerdo a la relacion que tenian dentro del desarrollo del ejercicio
de la organizacién y finalmente se asociaron a los procesos de apoyo los departamentos de recursos
humanos y contabilidad y finanzas los cuales dentro de las ventas realizadas en los locales de Plasti
herrajes del Quindio no se encuentran en contacto directo con el cliente, pero son apoyo para el
cumplimento del objetivo de satisfaccion del cliente.

Todas las caracterizaciones se realizan con el fin de organizar y mejorar el desarrollo de las
actividades de la empresa, dando un orden légico y presentando en cada una con informacion
importante para la empresa como es: proceso, tipo de proceso, objetivo, alcance y responsable; esto
solo en el encabezado. Posterior a ellos encontraremos: proveedor, entrada, actividad, ciclo PHVA,
requisito de la norma, salidas y cliente. En la parte inferior encontramos los roles de las personas
involucradas, recursos (Humano, tecnolégico, fisico y financiero), indicadores de gestion, registros
asociados (informacion documentada) y riesgos y oportunidades de cada uno de los procesos. Se
desarrolla inicialmente solo para los 5 procesos propuestos para este proyecto con el fin de ampliar

en un futuro a medio plazo a todos los procesos de Plasti herrajes del Quindio.

= 1 Receptores de
Fuentes de entradas Actividades Salidas las salidas
s

PROCESOS {1 mATERIA, | [ MATERIA, PROCESOS
PRECEDENTES | | ENERGIA, | | EMERGIA, POSTERIORES
Porejempla, en | | INFORMACION | | INFORMACIO Par ejemplo, en |
proveadoras Por ejempla, Por ejemplo, clientes (internos
{internos ¥ { | enlaformade | { enlaforma d o externos, en |
externas), en {1 materiales, | producto, otras partes
clientes, en otras | recursos, servicio, interesadas
partes interesadas requisitos decisidn pertinentes
| pertinentes i |

Posibles controles y puntos de
control para hacer el seguimienta

del desempeiio y medirlo

Figura 6. Representacion esquematica de los elementos de un proceso. ISO 9001:2015 (2015).
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5.1.1. Caracterizacion gerencial — proceso estratégico.
PLASTIHERRAJES DEL QUINDIO PAGNA: 1081
CODIGO:
PROCESO : GERENCIAL VERSION: 1
CARACTERIZACION ESTRATEGICA FECHA: 8DEMARZO0 201
PROCESO GERENCIAL

TiPO DE PROCESO

Estratégico

O

Misional Apoyo

O

OJ

OBJETIVO

Planear, dirigir y controlar estratégicamente la empresa, garantizando el suministro necesario de recursos para su operacion

ALCANCE DEL PROCESO

Empieza con establecer los lineamientos y el direccionamiento del presupuesto de costos y gastos y termina con la toma de decisiones segun el plan de accion

RESPONSABLE Gerente general
CICLO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES (PHVA) REQUISITO SALIDA CLIENTE
Mision y Vision
Objetivos
Resultado de andlisis del Establecer las directrices y lineamientos de administracion, 5 Mapa de procesos
Gerencial contexto interno y externo de la operacion y otros para la empresa en cuanto a los P 6 Roles y responsabilidades Todos los procesos
empresa servicios que manejan. 7.5 Alcance SGC
Riesgos y Oportunidades
Cambios
. Informes de gestion anos :
Gerencial X Presupuesto operacional
anteriores Desarrollar, implementar y revisar plan de 4
. Necesidades y expectativas de . . o P . Y P 5 Plan de accidén
Clientes los clientes direccionamiento estrategico para el desarrollo a P 6 Todos los procesos
— mediano y largo plazo de la empresa.
Entorno Requisitos legales 8 Plan de mercadeo y ventas
Normatividad vigente
Deficion y establecimiento de la politica de calidad,
. focalizada en la visién, mision, acordes con los objetivos 52 . .
Gerencial Planes y programas X . . . P Politica de calidad Todos los procesos
estrategicos, operacionales, sincronizados con las metas 7.5
mensuales y anuales definidos.
Reporte de actividades de las Definir funciones delegando responsabilidad sobre las 53 Descnpuo‘n de cargo
Todos los procesos ; . e ] H Organigrama Todos los procesos
diferentes oficinas actividades realizadas en la empresa. 7.5 — — —
Definir actividades/responsabilidades
Orgomgrqmo Comunicacion de directrices y politica, objetivos de la 7.4 Carteleras n
Todos los procesos Documentos internos . H Correos electronicos Todos los procesos
— empresa, roles y responsabilidades. 7.5 — -
Informacion interna Oficios - Reuniones - Informes
Todos los procesos Fichas tecnicas de indicadores Recop.|IOC|on de datos y procesamiento de los rmsmos, v 10 Informe}de gestion de p@cesos Gerencial
calificarlos de acuerdo con las metas establecidas. Indicadores de gestion
) Anualmente se realizaran dos reuniones que seran Acta de comité
Gerencial . . ; . - .
Informes de gestion por areas programadas por la junta directiva, estas seran \% 10 Informes de gestion Gerencial
Responsables de los procesos . .
programadas y comunicadas al personal involucrado. Informes de autoevalucacion

ROLES INVOLUCRADOS / RESPONSABLES RECURSOS DOCUMENTOS Y REGISTROS ASOCIADOS
Junta directiva Humanos: Gerente general, Director comercial, Junta directiva Mision
Gerente general Vision
Tecnolégicos |Paquete office (excel), intemet Objetiv os

Proceso credito y cartera

Proceso compras

Fisicos:

Proceso logistica

Equipos de oficina, estanteria, luz, agua, terreno

Mapa de procesos

Politica de calidad

Proceso comercial

Financieros:

Presupuesto estimado en la junta directiva para el afio

Plan de accion

Plan de mercadeo y ventas

INDICADORES DE GESTION RIESGOS OPORTUNIDADES
it | laborad Ol i
Nombre Indice Responsable |Frecuencia Establecer un plan muy Capacitar O. 0s colaporadores en rodngamd -
L las diferentes areas Informe de gestion de procesos
ambicioso que no se pueda
Ventas Tofales cumplir Indicadores de gestion
Ebitda Costos de compra Gerente Mensual
EBIDTA general Brindar gl apoyo necesario enlo [ o o tcevaluacion
que conciernes al desarrollo de las
Salarios personal Demasiadas responsabilidades [ actividades para el cumplimiento
) Arriedos de locales Gerente delegadas en las personas de las metas
Costo operacional + Suministros general Mensual
Costos operativos
Total de ventas en pesos Seguimiento a las codiciones
Rentabilidad ~ Total valor de inversion Gerente Mensual Fallas en la infraestructura macro del mercado
estrategica Renfabilidad general
entabllida Recortes en el presupuesto Crecimiento de la compania
NOMBRE: CARGO / ROL: FECHA FIRMA:
German Yamit Caina Vargas ORIGINAL FIRMADO
ELABORADO POR: - 8 de marzo de 2019

° O PO Luisa Fernanda Toro Aranzalez ORIGINAL FIRMADO
REVISADO POR: ORIGINAL FIRMADO
APROBADO POR: ORIGINAL FIRMADO

Figura 7. Caracterizacion de proceso estratégico - gerencial. Fuente propia (2019).
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PLASTIHERRAJES DEL QUINDIO el el
CODIGO:
PROCESO : COMERCIAL VERSION: 1
CARACTERIZACION MISIONAL FECHA: 8DE MARZO 200

PROCESO

COMERCIAL

TiPO DE PROCESO

Estratégico

O

Misional

O

Apoyo

O

OBJETIVO

Establecer contacto comercial con los clientes, asesorar segun el portafolio de productos de la compaiia, realizar seguimiento a su cartera y servicio postventa,
cumpliendo con las metas establecidas por la misma

ALCANCE DEL PROCESO

Aplica para realizar las labores del proceso comercial de Plastiherrajes

RESPONSABLE Director comercial
CICLO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES (PHVA) REQUISITO SALIDA CLIENTE
Mision y Vision
Objetivos 4,2 Presupuesto operacional
Mapa de procesos Formular a la gerencia la planeacion de presupuestos del s
Comercial Roles y responsabilidades ; P 6 Gerencial
Riesgos y oportunidades area comercial. 7.5
1659 y P ’ Plan de mercadeo y ventas
Informacion del mercado
Expectativas de los clientes
Base de datos clientes Planear las visitas a los clientes fidelizados para su Plan de visitas
Director comercial Distribucion de zonas manutencidn y programar visitas a las diferentes zonas P 4,4 Cronograma Asesores comerciales
Presupuesto comercial para la apertura de nuevos clientes. 9
Plan de Visitas - - . . .
Hacer visitas de servicio, asesoria y asistencia técnica al . -
(Cronograma) . . . 4,4 Registro de visitas
. — cliente de acuerdo con sus necesidades. Realizar .
Clientes Requerimientos de los o , . ) H 7.5 Asesores comerciales
X cotizaciones segun las solicitudes de los clientes,
clientes . . 8 . L.
— - aclarando las condiciones comerciales y acuerdos. Cotizacion
Solicitud de asesoria
Asesores comerciales o Confirmar con los clientes el pedido y verificar 7.5 Factura Cliente
- Cotizaciones . - . . H — —
Cajero disponibilidad de inventarios para el proceso de 8.4 Remision Logistica
. Factura En caso de no tener disponibilidad de material o si es una 4,4 . S . Compras
Asesor comercial — . . H Solicitud de requisicion de material
Cotizacion venta puntual hacer la solicitud de pedido.
Clientes . L, Realizar a los clientes encuesta de satisfaccion postventa 4,4 Encuestas . .
- - Encuesta de satisfaccion . R \ Director comercial
Director comercial en las visitas posteriores a la venta. 10 Datos
. Fichas tecnicas de Recopilacién de datos y procesamiento de los mismos, 8,2 Informe de gestién de procesos .
Comercial o o . \ - — Gerencial
indicadores calificarlos de acuerdo con las metas establecidas. 10 Indicadores de gestion
Director comercial Ir?forme de gesho‘nl Do;umenfgr acciones correfhvos y preventivas qu§ A 10,1 Informe de autoevaluacién Comercial
Indicadores de gestion permitan mejorar el desempeno del proceso comercial

ROLES INVOLUCRADOS / RESPONSABLES RECURSOS DOCUMENTOS Y REGISTROS ASOCIADOS
Director comercial H Gerente general, Asesores comerciales, cajera, logistica, Plan de visitas
- umanos:
Asesores comerciales compras Cronograma
Logistica Tecnoldgicos [Paquete office (excel), internet Resgistro de visitas
N P
Cajera Fisicos: Equipos de oficina, estanteria, luz, agua, tereno Cotizacion
Factura
||Financieros: Presupuesto estimado en la junta directiva para el afio Encuesta
INDICADORES DE GESTION RIESGOS OPORTUNIDADES policitud de requisicion de material
. . Competencia desleal Apertura de nuevos clientes en el [ [Plan de mercadeo y ventas
Nombre Indice Responsable |Frecuencia "
mercado Presupuesto operacional
N Clientes nuevos ) ) Fl?m de |nvenf<.1rl?s que . . Informe de gestion de procesos
. Director impidan el cumplimiento de Expandir el negocio a nuevos
Clientes nuevos . Mensual
o . comercial las labores mercados X B
N® Clientes activos Indicadores de gestién
Ventas totales
Costo de compra Nuevos proveedores Informes de autoev aluacion
: Director
Utilidad Costo operacional ial Mensual Falta de abastecimiento de
Costo de impuestos comercia
_—— productos, que hacen
Utiidad neta incumplir con los pedidos » ) i
Expansion horizontal hacia nuevos
Ventas Totales productos que permiten expandir
" Asesor i
Venta efectiva X 100 ) mensual el portafolio
comercial
Cotizaciones Fallas en la infraestructura
_ N° Clientes nuevos Falta de sistema informativo
i6 H 7 Asesor - o
Tasa de desercion N° Clientes perdidos ) Semanal Crecimiento de la compafia
de clientes comercial
- :
N total de clientes Recortes en el presupuesto
NOMBRE: CARGO / ROL: FECHA FIRMA:

ELABORADO POR:

German Yamit Caina Vargas

Luisa Fernanda Toro Aranzalez

8 de marzo de 2019

ORIGINAL FIRMADO

ORIGINAL FIRMADO

REVISADO POR:

ORIGINAL FIRMADO

APROBADO POR:

ORIGINAL FIRMADO

Figura 8. Caracterizacion de proceso misional - comercial. Fuente propia (2019).
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PLASTIHERRAJES DEL QUINDIO PACIA: 1LE!
CODIGO:
PROCESO : COMPRAS VERSION: 1
CARACTERIZACION MISIONAL FECHA: 8 DE MARZO 2019

PROCESO COMPRAS

TiPO DE PROCESO Estratégico

OJ

Misional

O

Apoyo

O

OBJETIVO

Garantizar el suministro oportuno y adecuado de productos que requiere la empresa para el desarrollo de sus actividades, a traves de la gestion de proveedeores calificados,
verificando el cumplimiento de estandares de calidad.

ALCANCE DEL PROCESO

Inicia con la generacién de la necesidad por parte de cada area. Se realizan diferentes cotizaciones con varios proveedores y se toma la decision de compra.

RESPONSABLE Director administrativo
CICLO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES (PHVA) REQUISITO SALIDA CLIENTE
. Det i ion d idad djudi e
Proveedores externos Selecciéon anual de proveedores eterminacion de necesidades y adjudicacion a P Base de datos proveedores Compras
proveedores.
. Informes de analisis de datos
Presentacion de productos nuevos . . . Lo - - -
Revision de informes anteriores del moviemiento de los 4,4 Convenios y alianzas estrategicas,
Proveedores externos . X . P L R . Compras
o . - . inventarios por cada fienda. 6 politicas de precios a manejar
Modificacion de politica de precios n
Indicadores de procesos
Mision y Vision
Comercidl Objetivos
omercia Mapa de procesos 4,2
Roles y responsabilidades Formular a la gerencia la planeacion de presupuestos del P 5 Plan de compras de conformidad Gerencial
Riesgos y oportunidades area compras. 6 con el presupuesto
Informacion del mercado 7.5
Compras
Expectativas de los clientes
Comercial Solicitud de requisicién de material Recibir las requisiciones de parte del area comercial ya 44
sean faltantes o para reforzar el inventario y productos ya H : Solicitud de cotizacién a proveedor Compras
- Factura . K . - 5
Logistica — vendidos sobre pedido por medio de cotizaciones.
Cotizacion
Proveedores externos Solicitud de cotizacion a proveedor Redlizar el envio de la solicitud a los proveedores de la H 44 Oferta de proveedores Compras
base de datos 5
. 4,4
Proveedores externos Oferta de proveedor Seleccién de proveedor. H 75 Orden de compra Proveedor
. L, Verificar que el material solicitado corresponde a lo 4,4 Remision aprobada por bodega Loglsfr!co
Comercial Remision orden de compra L Vv . Contabilidad y
recibido por bodega 7,5 Factura radicada X
finanzas
Evaluar el desempeno del proveedore de cuadro a las Compras
Director administrativo Evaluacién a proveedor condiciones pactadas en el proceso de negociacion y A 10,1 Informe de evaluacion Gerendial
compra.
Compras Fichas tecnicas de indicadores Recoglaoon de datos y procesamiento de los mlsmos, v 8,2 Informg de gestion de prc})cesos Gerencial
calificarlos de acuerdo con las metas establecidas. 10 Indicadores de gestion
Director administrativo Ir?forme de gesflor\’ Dogumentgr acciones correi:hvos y preventivas qU? A 10,1 Informe de autoevaluacion Compras
Indicadores de gestion permitan mejorar el desempeno del proceso comercial

ROLES INVOLUCRADOS / RESPONSABLES

( RECURSOS

DOCUMENTOS Y REGISTROS ASOCIADOS

Director administrativo

Humanos:

Director comercial

Director administrativ o, prov eedores externos

Plan de compras

Cotizacion

de prov eedor

Asesores comerciales

Tecnoldgicos [Paquete office (excel), intemet

(Orden de compra

Remision d den d
Proveedores externos Fisicos: Equipos de oficina, luz, agua, fereno emision de orden de compra
Factura de prov eedor
||Finqncieros; Presupuesto estimado en la junta directiva para el afo Informe de ev aluaciéon
INDICADORES DE GESTION RIESGOS OPORTUNIDADES
. . Apertura de nuevos aliados
Nombre Indice Responsable |Frecuencia Problemas con los P 4
proveedores que rompan los estrategicos
cauverdos comerciales Mejor calidad de productos
Gestion de N° de ventas diarias x producto : i ici i
- ici 1 io Mejor: ndicion merial
materiales de Ne de dias inventario x producto g D!reﬁfo;' Mensual Deficiencia en la atencién de iejores condiciones comeriales
R ‘7 v -
baja rotacién Gestion de materiales baja rotacion administrativo los proveedores Aumento del portafolio de
. . . productos
Ausencia de materias primas
Costo de compra que afecten Iq compra de
. X materiales
Costo de + Costos operativos Director Qui |
i - . vincena
productos Costos de impuestos administrativo
Costos de producto -
Fallas en la infraestructura

NOMBRE:

CARGO / ROL:

FECHA

FIRMA:

ELABORADO POR:

German Yamit Caina Vargas

Luisa Fernanda Toro Aranzalez

8 de marzo de 2019

ORIGINAL FIRMADO

ORIGINAL FIRMADO

REVISADO POR:

ORIGINAL FIRMADO

APROBADO POR:

ORIGINAL FIRMADO

Figura 9. Caracterizacioén de proceso misional - compras. Fuente propia (2019).
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PLASTIHERRAJES DEL QUINDIO PAGNA: 1oE1
CODIGO:
PROCESO : LOGISTICA VERSION: 1
CARACTERIZACION MISIONAL FECHA: 8DE MARZO 209

PROCESO

LOGISTICA

TiPO DE PROCESO

Estratégico

O

Misional |:|

Apoyo

O

OBJETIVO

Establecer los lineamientos necesarios para garantizar el cumplimiento del objetivo misional.

ALCANCE DEL PROCESO

Inicia con la planificaciéon de apoyo ligstico, recepcién y organizacion de los productos requeridos para la operacion, y distribucion de aceurdo con las solicitudes requeridas

RESPONSABLE Jefe logistica
CICLO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES (PHVA) REQUISITO SALIDA CLIENTE
Mision y Vision
Objetivos 4,2
Mapa de procesos . . 5
Logistica Roles y responsabilidades Establecer y formular a la gerer?cw.o el plan de gesfion de P 6 Plan de gestion logistico Gerencial
- - apoyo logistico
Riesgos y oportunidades 7,5
Informacién del mercado
Expectativas de los clientes
Logistica Rutas de entrega Fllenfes Realizar el presupues{o de cosqu de acuerdo a las rutas P 8 Mapa de distribucion de zonas
Base de datos clientes establecidas y precios de fletes. 8,1
Verificar en los inventarios y determinar que faltantes o 4
Logistica Revisidon de inventarios material esta por teminarse para volver a solicitar y reforzar P 7,5 Solicitud de requisicion de material Compras
productos. 8
Fact i i
Comercial OCAUAr,O Organizar pedidos ,de acuerdo a las rufas y fechas de H 8 Planilla de entrega de pedidos Logistica
Remision entrega resgistrados en los documentos. 8.4
Jefe de logistica L Cargar el material y realizar conteo final para la salida del 7.5 Remisidnes )
— Remisiénes . H Conductor vehiculo
Auxiliar de bodega material de bodega. 8 Facturas
., = ., X . Ingreso del material a inventario Compras
Recepcion y verificacién del material solicitado que — —
. L 7.5 Remision de compra aprobada Contabilidad y
Compras Remisién orden de compra cumpla con la descripcién presentada en la H — X
P 8 Correo actualizacion al area finanzas
documentacién soporte. X -
comercial Comercial
Jefe de logistica Devoluciones Material inconforme, danado o no solicitado. H 8 Correo con notas de la devolucion Compras
Jefe de logistica Ingreso del material Organizar el material recibido en bodega. H 8 Logistica
Conductor vehiculo Remisiones firmadas Enirega de los s:locumemos deblfiomenfe flrmcdos por Remisiones firmadas
parte de los cliente en aceptacién del recibido de los 7.5 .
. . X H Archivo
. . materiales y condiciones comerciales pactadas con el )
Clientes Facturas fimadas Facturas fimadas
asesor.
Conductor vehiculo Facturas o rem_|5|ones con Verificar el estado de los materiales de la devolucion H Informar de la devolcién Jefe de logistica
devoluciones
Jefe de logistica Informe de devoluciones Verificar la causa de la raiz y notificar Formato de devolucén de material Comercial
Clientes . L. Realizar a los clientes encuesta de satisfaccion postventa 4,4 Encuestas . .
- - Encuesta de satisfaccion o . \ Director comercial
Director comercial en las visitas posteriores a la venta. 10 Datos
Logistica Fichas tecnicas de indicadores Reco'p.nouon de datos y procesamiento de los @smos, v 8,2 \nformelde gestién de p'rt?cesos Gerencidl
calificarlos de acuerdo con las metas establecidas. 10 Indicadores de gestion
Informe de gestién D t i fi fi ) -
Jefe de logistica n 9 — ogumen ‘?’ acciones corre? Va5 y preventivas qug A 10,1 Informe de autoevaluacion Logistica
Indicadores de gestion permitan mejorar el desempeno del proceso comercial

ROLES INVOLUCRADOS / RESPONSABLES

RECURSOS

DOCUMENTOS Y REGISTROS ASOCIADOS

Jefe de logistica

Auuxiliar de bodega

Humanos: -
comercial

Jefe logistica, auxiliar bodega, conductor v ehiculo, compras,

Mapa de distribucién de zonas

Solicitud de requisicion de material

Conductor vehiculo

Tecnolégicos |Paquete office (excel), intemet

Planilla de entrega de pedidos

. . . 5 Remision
Fisicos: Computador, estanteria, luz, agua, tereno, v ehiculo
Factura
Financieros: |Presupuesto estimado en la junta directiva para el afo Remision de compra

Formato de dev olucion de material

INDICADORES DE GESTION RIESGOS OPORTUNIDADES
Nombre Indice repaEie | Feamds Fallas en el coer 'q.ue realiza Nuevas rg‘ras de entrega que Encuesta _ _
los domicilios agilicen el proceso Plan de gestion logistico
. Fecha de venta X . Mejores tiempos de entrega Informe de gestion de procesos
Tiempos de Fecha de enfrega |- Plazo Jefe Qe Mensual Problemas de trafico chl que
entrega B — de enfrega logistica paren la operacion
Dias de entrega Indicadores de gestion
Mas organizacién en las rutas de
enfrega
_ _ N°de preductos vendidos . Informes de autoev aluacion
(?ondlcmn N° de productos en merma Jef'e Fﬁe Timestral Fallas en la infraestructura
irregular logistica
N fotal de productos Falta de sistema informativo . .
OO e T O T ST I T ITe T T Alianzas con estaciones de
automotriz servicio y centro de servicio
.z _ N?de dias productos en inventario Jefe d
R.oiocwn'de N® de ventas x dia de producto © _e . © Mensual
inventarios - - - logistica
Rotacion de inventario
NOMBRE: CARGO / ROL: FECHA FIRMA:
German Yamit Caina Vargas ORIGINAL FIRMADO
ELABORADO POR: - 9 de marzo de 2019
o O PO Luisa Fernanda Toro Aranzalez ORIGINAL FIRMADO
REVISADO POR: ORIGINAL FIRMADO
APROBADO POR: ORIGINAL FIRMADO

Figura 10. Caracterizacion de proceso misional - logistica. Fuente propia (2019).



5.1.5.

Caracterizacion contabilidad y finanzas — proceso de apoyo.

PLASTIHERRAJES DEL QUINDIO EAGRA: e
CODIGO:
PROCESO : CONTABILIDAD Y FINANZAS VERSION: 1
CARACTERIZACION APOYO FECHA: 8DE MARZO 209
PROCESO CONTABILIDAD Y FINANZAS
TiPO DE PROCESO Estratégico O Misional O Apoyo O
OBJETIVO Garantizar la adecuada programacion, control y registro de las operaciones financieras, asi como tambien el recaudo de los creditos otorgados.
ALCANCE DEL PROCESO Inicia con el proyecto de presupuesto anual hasta la presentacién de informes contables, financieros y de gestion.
RESPONSABLE Director financiero
CicLO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES (PHVA) REQUISITO SALIDA CLIENTE
Mision y Vision
Objetivos 4,2
Mapa de procesos Formular a la gerencia la planeacion de presupuesto s Informe sobre el cumplimiento de
Contabilidad y finanzas Roles y responsabilidades & P P P P 6 P Gerencial
- . para el area. metas
Riesgos y oportunidades 7.5
Informacién del mercado
Expectativas de los clientes
. N . Cuenta bancaria QOrganizacién de las cuentas para el pago semanal, Informe sobre los movimientos de los .
Director financiero — R ; P 7.5 P Gerencial
Recursos econdmicos traslado de fondos para cumplir los compromisos. recursos econdémicos de la empresa
. . ” 4
Director financiero Impuestos pendientes por [Tener claro \g§ fechas de pago de |mpueslfos (Declaracién 5 Cronograma de pago de impuestos
pago de retencién en la fuente, solicitud de iva a la DIAN). 6
. Definir fecha de inclusion y novedades en la nomina, 4,2 P L. . Contabilidad y
Todos los procesos Nomina ; . P Liquidaciéon nomina X
pago de nomina y pago de parafiscales. 7.5 finanzas
Documentos clientes Gestionar las solicitudes de creditos, verificar la Formato solicitud de credito Compras
Comercial . informacion de los clientes de credito, llamar a los P 7,5 .. . Contabilidad y
Facturas a credito . . Informacién clientes )
clientes para el cobro del credito. finanzas
Compras Orden de compra L . Comprobantes de egreso con
— Pago a proveedores (Recibir la cuenta y revisar soportes
Logistica Factura proveedor N . H 7.5 soporte de pago (cheque, Proveedor externo
— requeridos), elaborar y tframitar la orden de pago. . R
Porveedor Externo Remisidén orden de compra tranferencia, efectivo)
Pago de nmina (recibir y procesar novedades de nomina, Comprobante de egreso con soporte
Auxiliar contable Liguidacion de nomina elaboracion de orden de pago, realizar tranferencia a las H 4 de tranferencia Todos los procesos
cuentas de los colaboradores). 7.5 Desprendible de pago
Documentos clientes Estudio de confiabilidad a los documentos presentados 4 Comercial
Auxiliar contable Formato solicitud de credito por los clientes para el esfudlo‘de credito, asignar cupo H 8 Aprobacion de creditos ConToblI\dod y
de credito. 7,5 finanzas
Comercial
Comercial Soporte de poggs realizados Recibir, verificar y aplicar los pagos haciendo el H 7.5 Recibo de caja Cller.wfes
por los clientes respectivo cruce de cartera. 8 Contabilidad y
finanzas
Auxiliar contable Facturas a credito Realizar la gestion de cobro telefonico H 4 Compromisos de pago Comercial
. N . Fichas tecnicas de Recopilacion de datos y procesamiento de los mismos, 8,2 Informes de ejecucion de ingresos y .
Director financiero - i . \4 egresos Gerencial
indicadores calificarlos de acuerdo con las metas establecidas. 10 - —
Indicadores de gestién
Director financiero Extractos bancarios Confrontacion de'lclas pagos bancarios con los informes \ 7.5 Informe de movimientos bancarios Gerencial
suministrados por el banco. 10
Informe de gestion i i i ili
Contabilidad y finanzas n 9 — Dogumenfgr acciones corre?tlvos y preventivas qug A 10,1 Informe de autoevaluacién CO”TObII‘dOd Y
Indicadores de gestion permitan mejorar el desempeno del proceso comercial finanzas
ROLES INVOLUCRADOS / RESPONSABLES RECURSOS DOCUMENTOS Y REGISTROS ASOCIADOS
Director financiero Humanos: Director financiero, auxiliar contable, asesores comerciales, jefe || [[Cronograma de pago de impuestos
Auxiliar contable i logistico Comprobantes de egreso
Asesores comerciales Tecnolégicos |Paquete office (excel), interet Formato de solicitud de credito
Jefe logistico Fisicos: Equipos de oficina, luz, agua, temeno, iquidacion de nomina
Proveedores externos Desprendible de pago
Financieros: [Presupuesto estimado en la junta directiva para el afio Recibo de caja
INDICADORES DE GESTION RIESGOS OPORTUNIDADES Informe de ejecucion de ingresos y egresos
Nombre Indicadores Responsable |Frecuencia Malas inversiones Qel recurso Pago en tiempos acordados Indicadores de .gésfién '
monetario Informe de movimientos bancarios
Valor de ventos  crediio Mejores alianzas y condiciones : g : oo
Recaudo de Director Diario Impuestos elevados comerciales con los bancos Informe de aufoev aluacion
cartera Promedio de cuentas por cobrar financiero . 3 X .
Cambios tributarios Apertura de nuevas opciones
inesperados para alianzas
Fasivos con terceros Director
Endaudamiento - financiero Mensual
Activaos totales
Activo corriente
- i Director
Prueba acida Inventarios ) . Mensual
financiero
Pasivo corriente
NOMBRE: CARGO / ROL: FECHA FIRMA:
German Yamit Caina Vargas ORIGINAL FIRMADO
3 - 9 de marzo de 2019
ELABORADO POR Luisa Fernanda Toro Aranzalez ORIGINAL FIRMADO
REVISADO POR: ORIGINAL FIRMADO
APROBADO POR: ORIGINAL FIRMADO

Figura 11. Caracterizacion de proceso apoyo - contabilidad y finanzas. Fuente propia (2019).
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8. Verificacion estratégica de la calidad

La planificacion del programa de auditoria tiene el objetivo de informar a todas las partes
interesadas que intervienen en las auditorias de todos los detalles, con el fin de poder realizar los
preparativos necesarios.

La planificacion del programa tiene que considerar la comprension el contexto de auditado, para
lograrlo, el programa de auditoria tiene que tener en cuenta del auditado:
e Objetivos organizacionales
e Cuestiones externas e internas relevantes
e Las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes
e Requisitos de confidencialidad y seguridad de la informacion

Es por eso que es clave llevar a cabo periddicamente auditorias para esta siempre verificando
los procesos en los que se detectan problemas o inconsistencias y se puede hacer procesos de

mejora.

Autoridad para el programa de auditoria
(5.1)

- ldentificacién de la necesidad de acciones
comectivas y preventivas
- ldentificacién de oportunidades de mejora

1

]

]

i

Establecimiento del programa de auditoria '

(5.2,53) E

=

- Objetivos v amplitud n—ﬁ_

- Responsabllidades '

- Recursos |

- Procedimientos I

i

]

i

Competencia y !

. Implementacién del programa de auditoria | evaluacion de los !
! (5.4, 5.5) auditores v
! (capitule 7) 5
! - Elaberacién del calendario de |as auditorias g
! - Evaluacidn de los auditores T
= Mejora del programa - Seleceltn de los equipes auditores Actividades de ¥
= de auditoria - Conduceién de las actividades de auditoria auditoria i
< (5.6) - Conservackn de los registros (capitulo B) H
| ) :
]

i —
i i
] Seguimiento y revisién del programa !
bem- de auditoria |
(5.8) H

8

- Seguimiento y revisidn =

=

L

]

]

]

]

1

]

(]

-

Figura 12. Diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de auditoria. NTC ISO 19011 (2002).
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8.1. Programa de auditoria

El programa de auditoria debe incluir informacion e identificar recursos para ser llevada a cabo.

8.1.1. Objetivo de la auditoria.

Verificar que se estén llevando a cabo los procesos de acuerdo a las caracterizaciones planteadas
para cada uno de los procesos, verificando que se est¢é cumpliendo con la informacion
documentada; con la aplicacion de la norma ISO 9001:2015.

8.1.2. Riesgos de la auditoria.

e Peligros fisicos

e Ausencia de los empleados

e Personal poco capacitado que retrase el proceso de auditoria
e Falta de tiempo para la auditoria

8.1.3. Alcance.

La auditoria tiene alcance en los dos locales comerciales que maneja la empresa que son Plasti
herrajes del Quindio y Agro plésticos, ubicados en la ciudad e Armenia los dos, y seran evaluados
los 5 procesos que se determinaron clave para la operacion, de los procesos estratégicos: gerencia;
procesos misionales: comercial, compras y logistica; y procesos de apoyo: crédito y cartera segin
el mapa de procesos; cada uno con sus respectivas caracterizaciones e informacion documentada.

8.1.4. Cronograma.

Se realizo un cronograma para la auditoria de la empresa a fin del control y desarrollo de cada
actividad, abarca completamente el programa de auditoria que estd basado en la norma ISO
9001:2015 empezando por el contexto general y situacion de la empresa para inicios de mayo del
2019 hasta el dia de realizacion de la auditoria y reunion de cierre que serd para el dia 04 de

marzo de 2020.
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CRONOGRAMA DE AUDITORIA
FECHAS DE AUDITORIA
. . 2019 2020 .
FROCESO ACTIVIDADES DURACION AAYO FEERERD VLiRZO RESFONSAELE
1123412341234
Calidad Contexto general v situacion de la empresa Plasti herrajes del Quindio
Calidad Realizacion plan de auditoria Plasti herrajes del Quindio
Todos los procesogRecopilacion de la informacion Auditor interno
Calidad Procesamiento de la informacion Auditor interno
Calidad Analisis de la informacion Auditor interno
Aprobacion del plan de auditoria Plasti herrajes del Quindio
Rewision final, preparacion de la informacion
Todos los procesos|documentada para la auditoria, asiznacion de Plasti herrajes del Quindio
tareas al equipo
Reunion de apertura Equipo auditor
Misional Auditoria proceso comercial 3 horas Equipo auditor
Estrategico Auditoria proceso gerencia 2 horas Equipo auditor
Misional Auditoria proceso compras 1 hora Equipo auditor
Mistonal Auditona proceso logistica 2 horas Equipo auditor
Apoyo Auditona proceso credito y cartera 2 horas Equipo auditor
Generacion de hallazgos Equipo auditor
Conclusiones Equipo auditor
Reunion de cierre Equipo auditor

Figura 13. Cronograma de auditoria. Fuente propia (2019).

8.1.5. Tipo de auditoria.

Es una auditoria de primera parte realizada por la organizacidon a los propios sistemas y
procedimientos, para asegurar el desarrollo y mejoramiento del sistema de calidad. Debido a que
es un sistema que la organizacion no maneja se contratara un equipo auditor externo, que la realice
a la luz de la norma ISO 9001:2015.

8.1.6. Criterios de la auditoria.

e El plan de auditoria estd basado en la NORMA ISO 19001:2018
e [a auditoria se basa en la NORMA ISO 9001:2015
8.1.7. Métodos.
Dentro del hacer en el ciclo PHVA de la gestion de un programa de auditoria se requiere tener

claro el método por el cual se va a realizar la auditoria para esto se presentan dos opciones:
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Alcance de la UBICACION DEL AUDITOR
interaccion entre el
auditor'y el En sitio Remota
auditado
- Por medios de comunicacion
- Realizacion de entrevistas interactivos:
- Diligenciar listas de chequeo y - Realizacion de entrevistas;
cuestionarios con participacion del - Observacion de trabajos realizados con
Interaccion Humana | auditado guia remoto;
- Realizar revision documental con la - Diligenciar listas de chequeo y
participacion del auditado cuestionarios
- Muestreo - Realizar revision documental con la
participacion del auditado
Realizar revision documental (E;j. - Realizar revision documental (E;.
. . Registros, andlisis de datos). Registros, analisis de datos).
Sin Interaccion - Observacion de trabajos realizados - Observacion de trabajo por medios de
Humana - Realizacion de visita en sitio vigilancia, considerando los requisitos
- Diligenciamiento de listas de chequeo sociales, legales y regulatorios.
- Muestreo (ej. Productos) - Analisis de datos

Figura 14. Métodos de realizacion de auditoria. Fuente propia (2019).

Para el caso de Plasti herrajes del Quindio la auditoria es con interaccidon humana en sitio, en
los dos locales de la empresa en la ciudad de Armenia.

8.1.8. Criterios del equipo auditor.

La persona que gestiona el programa de auditoria deberia nombrar los miembros del equipo
auditor
e Auditor lider
e Otros auditores (si se requiere)
e Experto técnico (si se requiere)

El equipo deberia ser seleccionado teniendo en cuenta la competencia que se requiere para la
auditoria.

Para el caso de Plasti herrajes del Quindio solo se requiere la presencia de 1 auditor quien debera
asumir el cargo de auditor lider porque es una auditoria de primera parte.

8.1.9. Informacion documentada relevante.

Para la auditoria se ha elegido como informacion documentada relevante los principales

documentos donde se pueda evidenciar los diferentes procesos y documentos que son esenciales
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para la empresa tanto direccionales como estratégicos y los operativos teniendo en cuenta la
asignacion de cada documento para todos los procesos de las caracterizaciones seleccionadas para
la auditoria.

Principalmente para el proceso de gerencia se incluyen todos los documentos de planeacion
directiva como lo son los planes de mercadeo, gestion, ventas, estratégico, entre otros, los cuales
son de vital importancia para los objetivos y mision de la empresa. Referente a los procesos
misionales se han elegido los documentos que se utilizan para el proceso comercial de compras y

logistica como lo son facturas de venta, cotizaciones, orden de compra, remisiones entre otros.

REQUISITO INFORMACION

PROCESOQ IS0 9001:2013 DOCUMENTADA

4 Presupuesto opetacional

Plan de gestion

3

i Plan de mercadeo
GERENCIA 73 Plan de ventas
Informes de gestion

Plan de Accion

Plan estrategico

Cotizacion
Factura ed venta

P ba ko

Salida de inventano

COMERCIAL —
Cronograma de visitas

Orden de pedido

=1 e e e OO

[ = ]

]

h

e |

Orde de compra

Lh o
]

COMPRAS Egreso de pago a proveedeor

8 Fecibido de mercancia

LOGISTICA Reporte agostados

43 Femision de entrega

Futa de entrega

8 Fegistro en libro de cartera
CARTERA 84 Cobro de cartera
3 Descarga en el libro de cartera

Figura 15. Criterios de auditoria e informacion documentada relevante. Fuente propia (2019).
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9. Calidad, competitividad e innovacion

9.1. Modelo canvas

El modelo de negocio canvas, se realiza con el fin de dividir el negocio en 9 mddulos que reflejan
como en este momento estd Plasti herrajes del Quindio desarrollando su negocio. Se realiza una
propuesta de valor basada en el amplio segmento de clientes manejados, que permite hacer un
diferencial con el resto de competidores que rodean el negocio. A continuacidn, se presenta el

modelo y la propuesta de valor:
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Impuestos

Nomina

comercializacion

SOCIOS CLAVE ACTIVIDADES CLAVE PROPUESTA DE VALOR RELACION CLIENTE CLIENTES
. Proveedores Sectores
= & b8 Herrajes
1 L - Insumos el N iy 7 . .
mayorista Distribucion Ofrecer al publico (o) Tapiceria
- Herrajesy - F)
adornosla 15 Ob]ei'IVO un Descuentos Ser}gcm
- Ensamblesy 6 ion . rapiao
adornos ComerC\d\\loc‘o portafolio eFf)i - qzy
- completo de {‘q‘ gqlﬁgos
- Plastiquimica st Al raderos
pliastiaun productos Servicio : S ol M deros
- Caliplasticos postventa Sy Pisciculturas
Espumas |
- Espumas del . oy y Lonas
Y:sl:)eumqs RECURSOS CLAVE = 1 CANALES Techo
Santafe & - estructuras
s Asesor
; Capital . Local
Textiles Capital fi . comerical comercial = lisomb
- Plastextil humano inanciero externo . I srador” - Polisombra
. 4 A
- Texcomercial s Y\, ry - A Mallas
- Lamitex Domicilios & sl proteccién
- Cl Textiles - LT S
de todo
Pegantes y ofros S8l pedido sin Telefono Plasticos
-P h =] iccid i ;
grtocicho Infraestructura restriccion furlb | 4 %30 B aes
- Faraon Rl ! Espumas
- Carfonal whatsapp yie \ Pegantes
Estructura de COSTES Fuentes de INGRESO
Arrendamiento Pago - A%
servicios Ulilidad dela - &,
ahnB il

Figura 16. Modelo CANVAS Plasti herrajes del Quindio. Fuente propia (2019).
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PLASTIHERRAJES DEL QUINDIO

Propuesta de Valor

‘Producto de buena cahdad y garantzados

Tema de pedida telefonico v servicios de domicihios &
clientes con eficientes tiempos de entrega

“Atencidm a varios scgmentos de marcado

“Alianzas con proveedores para obtener buenas condiciones

e

Productos

Flastiherrajes del
Cruindia

-Lonas para cerramianto
-Tielas para confeccidn textil
‘Techo estructuras
‘Parasoles (PYVC)

-Lomas para carpas de automotores
‘Lona Poli sombra

‘Mallas de Proteccitn

“Cartdn

- — B,

[ Generadores de Ganancias

Perfil del cliente

-Satisfacer su necesidad o deseo de compra
‘Mo gastar mas dinero del necesano
‘Encontrar todo lo gue necesita
‘Comodidad con la atencidn presiada
‘Comodidad con les productos y organizacion
de Lo tienda

Rapider en alender su soliciiud

Tareas gel clienfe

Fanancias \.:_:.-a
‘Buena disposicion
Informarse del material que requiere
{medidas, materiales, cantidades
aproximadnz)

“Vinipel
‘Tapiceria Automotnz
‘Hermajes

Agro Plisticos

-Plasticos para invernaderos
‘Piscicultura
Impermeabilizacion
~Telas de Cerramiento
‘Lonas

Eliminadores de Frustaciones

E

Mallas Ubicacidn estralégicn en un seclor comercial que permile
‘Espumas ~Atencion personalizada

-Pegantes ‘Personal idénes v con conocimients claro

‘Productos Portafolie amplio que permite a los clientes encontrar todo
Cormples en un solo lugas

et as -Diferentes opciones de pago

rios ‘Crédite de 30 dias con clientes conocidos

Figura 17. Propuesta de valor Plasti herrajes del Quindio. Fuente propia (2019).

Anformarse de la ubicacién v horario
de la tienda

‘Llewvar el dinero para la compra
‘Descubrir una nueva alternativa de
oportimidades

Frustaciones e,

‘Horarios mpuntuales
Mal zervicio por parte de les empleados
-Productos en mal egtado

-Tienda desorganizada o ambiente desagradable
‘Poeas opeones o medio de pags

Presfucios falianies, no enconirar todo le necesario
“Personal poco capacitado o sin conocimicnto
‘Demora en la atencion

Falta de cortesia
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10. Responsabilidad social empresarial

La responsabilidad social empresarial esta regida bajo la Norma Internacional ISO-26000
(2010):

Esta Norma Internacional proporciona orientacion sobre los principios que subyacen en la

responsabilidad social, el reconocimiento de la responsabilidad social y el involucramiento con las partes

interesadas, las materias fundamentales y los asuntos que constituyen la responsabilidad social (véase la
tabla 2) y sobre las maneras de integrar un comportamiento socialmente responsable en la organizacion

(véase la figura 1). Esta Norma Internacional hace énfasis en la importancia de los resultados y mejoras

en el desempefio de la responsabilidad social. (p. vii).

La idea de que la responsabilidad social se puede aplicar al 100% de las empresas surgio debido
a que, en varios tipos de organizaciones, no solo las de negocios, reconocieron que también tienen
una responsabilidad en la contribucion con el desarrollo sostenible.

Es asi que Plasti herrajes del Quindio ha querido integrarse bajo esta norma para tomar acciones
frente a las responsabilidades con la sociedad. A continuacion, encontramos el plan de accion para
la implementacion de la norma.

10.1. Propuestas de responsabilidad social empresarial

Plasti herrajes del Quindio desea proyectarse y crecer como una empresa sostenible en el

mercado y su entorno, es por esto que para las propuestas de responsabilidad social se ha decidido

implementar en todas las lineas de accion.

PROPUESTAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PLASTIHERRAJES DEL QUINDIO

LINEA DE ACCION INICIATIVA ACTIVIDADES flgICCI:é SEGUIMIENTO RESPONSABLE

Se realizara una capacitacion sobre resposabilidad social
empresarial en donde se promuevan las buenas practicas para los

Capacitacion sobre la empleados
norma ISO 26000 para jun-19 Bimestral Gerencia
empleados Se abrira un buzon donde se puedan escuchar las diferentes
propuestas de los empleados en pro de fometar actividades de
Gobernanza de la organizacion responsabilidad social

Se generara un programa de reconocimiento y premiacion a los
empleados que promuevan actividades de resposabilidad social
relacionados con las funciones y procedimientos de la
organizacion.

Incentivos economicos y no
economicos por deseperio
de responsabilidad social

jul-19 Trimestral Gerencia

Asegurar la igualdad de
oportunidades para todos
los trabajadores y no

Se realizara un programa de formacion en donde los empleados
puedan lograr escalonar dentro de los cargos de la empresa
teniendo exclusividad con los empleados activos que por jun-19 Mensual Recursos Humanos
resultados y desempefio en sus labores sea el calificable para
seguir creciendo dentro de la compaia

Practicas Laborales L :
discriminar ya sea directa o

indirectamente en ninguna
practica laboral
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Se realizara una capacitacion sobre la seguridad y salud en el
trabajo recordando la importancia de los EPP su correcto uso y

Analizar y controlar los riesgos de el no uso.
riesgos para la salud y la . .
g p . Y jun-19 Bimestral Colaboradores
seguridad derivados de sus . . ) . .
actividades Se realizarans seguimientos y retroalimentaciones personalizadas a
cada empleado para verificar sus condiciones de trabajo y aportes
Pricticas Laborales 0 sugerencias a realizar
Proporcionar acceso a los
empleados al desarrollo de | Se creara un programa de apadrinamiento donde los que deseen
habilidades formaciony |inscribirse podra tanto aprender sobre un nuevo cargo y asi mismo
aprendizaje practico y entregar los conocimientos propios a alguien mas. Se habilitaran jul-19 Mensual Colaboradores
oportunidades para la espacios donde los empleados puedan ser apadrinados por otro
promocion profesional de | empleado de otra seccion que quiera compartir sus conocimientos
manera equitativa
Se realizaran charlas sobre la contaminacion y residuos y como se
pueden reducir
) Se offeceran incentivos no economicos a los empleados que
Idenuf{car Fas fuente.s de empiricamente realicen acciones de mejoramiento en la
conw@a01on y residuos contaminacion y residuos que genere su respectica actividad juk19 Trimestral Gerencia
relacionados con sus
actividades
Se realizara una inspeccion para verificar e identificar
Medio Ambiente contaminantes y residuos que la empresa genere con el desarrollo
de su actividad proponiendo soluciones inmediatas
Divulgar publicamente las Se entregara a los clientes un volante donde se encuentre la
cantidades y tipos de informacion de los productos que utilizan y las cantidades de . i
. Y Ip . P 4 y . X jun-19 Bimestral Colaboradores
materiales toxicos y contaminacion que generen dentro de sus actividades proponiendo
peligrosos que se usan |y ofeciendo alternativas para el mejoramiento del medio ambiente
Realizar un acompafiamiento a clientes donde se pueda asesorar y
. concientizar al cliente en la compra de productos que promuevan
Capacitacion a los . mp P u q. P v
. la conservacion y cuidado del medio ambiente.
consumidores sobre
productos que promuevan jul-19 Bimestral Colaboradores
el cuidado del medio .
ambiente Garantizar que dentro del stock de productos se encuentren sus
K . . . .
respectivas indicaciones de uso y en caso de ser toxico o
Consumidor contaminante aclarar su respectivo uso y manipulacion.
No involucrarse en practicas que sean confusas, engafiosas,
Evaluacion y control de plan| fraudulentas o injustas, incluida la omision de informacion esencial
de Marketing, publicidad R
X g”p , Y jun-19 Mensual Colaboradores
comunicacion segin la
norma ISO 26000 Brindar infomacion completa de los productos al cliente sin omitir
ningun tipo de informacion a beneficio propio.
Realizar una busqueda dentro de las zonas rurales cercanas un
punto estrategico para realizar los debidos programas de
. educacion laboral a todos los campesinos a fin de profundizar
Programa de educacion ]
laboral para la comunidad a temas de su labor en el campo entrando en aspectos tecnicos y
Participacién activa y desarrollo de la fin de promover la educativos. . Gerencia y
. . L ago-19 Trimestral
comunidad. educacion y eliminar el colaboradores

analfabetismo en las zonas
rurales

Incentivar a los participantes del programa a realizar el mismo
aporte donde puedan compartir sus conocimientos y asi mismo
puedan apoyar el programa para lograr abarcar la mayor cantidad
de personas.

Figura 18. Propuestas de RSE Plasti herrajes del Quindio. Fuente propia (2019).




10.1. Identificacion de rutas de accion

IDENTIFICACION DE RUTAS DE ACCION

NOMBRE DE LA EMPRESA
NUMERO DE EMPLEADOS:
PLASTIHERRAJES DEL UMERO 15 05
QUINDIO
MEDIO AMBIENTE Y AYUDA A LA
ENF DE LA RSE
NFOQUE S COMUNIDAD

PARTE INTERESADA QUE ASPECTO TRABAJAR

Identificar las fuentes de contaminacion y

MEDIO AMBIENTE
0 N residuos relacionados con sus actividades

Programa de educacion laboral para la
COMUNIDAD LOCAL comunidad a fin de promover la educacion y
eliminar el analfabetismo en las zonas rurales

Figura 19. Identificacion de rutas de accion RSE Plasti herrajes del Quindio. Fuente propia (2019).
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10.2. Matriz de actividades RSE

NOMBRE DE LA EMPRESA PLASTIHERRAJES DEL QUINDIO NUMERO DE EMPLEADOS 15
ENFOQUE DE LA RSE MEDIO AMBIENTE Y AYUDA A LA COMUNIDAD

RESPONSABLE DE LA ESTRATEGIA / COLABORADORES DE LA ORGANIZACION YLA GERENCIA

INICIATIVA

(Quién? . , . ' . . .

POBLACION OBJETIVO Comunidad de Armenia, Barrio Berlin, Guayaquil y Barrio la Sierra

{Qué?

INICIATIVA

ACTIVIDADES

INDICADORES

¢Cudndo? CRONOGRAMA

FECHA INICIO

SEGUIMIENTO

FECHA

Capacitacion alos consumidores

Se programara e invitara una reunion alos
diferentes stakeholders, situado en el salon
comunal del barrio berlin, donde se hablara
de los diferentes productos que se ufilizan en

Capacitar al 40% de nuestros
clientes en la utilizacion de nuevos

Clientes de ventas /

FRECUENCIA

TERMINACION

sobre productos que promuevan ' productos que promuevan lan Numero de asistentes 20-jul-19 Bimestral 20-dic-19
i ) ) el desarrollo de sus labores y se les explicara ) i X L
el cuidado del medio ambiente i . ) conservacion del medio ambiente | a capacitaciones
los diferentes riesgos y niveles de .
L en el ano 2019
contaminacion que estos presenten para el
medio ambiente.
Redalizar una busqueda dentro de las zonas Numero de
rurales cercanas un punfo estrategico para  |Capacitar alos diferentes campesinos y obreros
realizar los debidos programas de educacion |campesinos y obreros abarcando  |de la poblacion
laboral a todos los campesinos a fin de un 10% de la poblacion durante el |objetivo / Numero de
Programa de educacion laboral |profundizar temas de su labor en el campo  |afo asistentes a
para la comunidad a fin de entrando en aspectos tecnicos y educativ os. capacitaciones Gerenciay
promover la educacion y 15-ago-19 Trimestral
Colaboradores

eliminar el analfabetismo en las
zonas rurales

Incentivar alos participantes del programa a
realizar el mismo aporte donde puedan
compartir sus conocimientos y asi mismo
puedan apoyar el programa para lograr
abarcar la mayor cantidad de personas.

Aumentar el grupo de
capacitaciones a un 20% a traves
de nuevos integrantes de la
comunidad que deseen de manera
voluntaria a compartir sus
conocimientos a nuev as personas

Numero de grupo de

capacitacion inicial /

Numero de grupos de
capacitacion final

Figura 20. Matriz de actividades RSE Plasti herrajes del Quindio.

Fuente propia (2019).
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10.3. Matriz DOFA stackeholders

MATRIZ DOFA STACKEHOLDERS PRIORITARIOS
MEDIO AMBIENTE Y AYUDA A LA COMUNIDAD

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Influenciacion para los demas consumidores de la 1. Los programas y actividades no logran abarcar el 100% de
comunidad local la comunidad local

2. Valor agregado para los consumidores dentro de sus
actividades laborales

3. Certificacion de productos de calidad garantizando una
actividad economica que aporte al desarrollo sostenible de (3. Personal limitado para el desarrollo de las actividades
la sociedad

4. Aumento en el posicionamiento de la marca hacia los . . .
. . ) . 4. Falta de compromiso ¢ interes por parte de la comunidad
clientes por medio de las diversas capacitaciones y

actividades de RSE local para apoyar el cuidado del medio ambiente

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Aumento en la participacion del mercado al influir en
ayudas a la comunidad por medio de asesoramientos y

2. Gasto en operatividad de actividades de RSE externas

1. Productos contaminantes en las actividades laborales de

. . consumidores
capacitaciones de los consumidores
2. Concientizar a la comunidad local sobre el uso de 2. Falta de conocimiento y manejo de elementos que
productos que no afecten el medio ambiente contaminen el medio ambiente
3. Puntos estrategicos de consumidores dentro de la 3. Competencia desleal de empresas para vender productos
comunidad local mas economicos y no certificados por la norma ISO 26000

Figura 21. Matriz DOFA stackeholders RSE Plasti herrajes del Quindio. Fuente propia (2019).

10.4. Matriz DOFA general

MATRIZ DOFA GENERAL PLASTI HERRAJES DEL QUINDIO

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Amplio portafolio de productos 1. Una marca aun no reconocida
2. Precios competitivos en el mercado 2. Costo de distribucion de los productos
3. Servicios de valor agregado 3. La logistica de la empresa no esta definida y organizada
4. Productos de alta calidad 4. Falta de reconocimiento

5. Personal cualificado para el desarrollo de funciones

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Ubicacion de punto de venta en lugar estrategico . .
P lug g 1. Alta competencia por empresas lideres en el mercado

del comercio

2. Conocimiento y experiencia del mercado 2. Incremento de impuestos

3: Apertura de nuevos puntos de venta en diferentes 3. Competencia desleal

ciudades

4. Incremento de compras por internet 4. Perdida de clientes por falta de accesibilidad

Figura 22. Matriz DOFA general RSE Plasti herrajes del Quindio. Fuente propia (2019).
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10.5. Matriz de diagnostico

Matriz de Diagnéstico

Nombre de Ia PLASTI HERRAJES DEL QUINDIO Numero de empleados: 15
empresa
Objeto Social Programa de educacion laboral para la comunidad a fin de promover la educacion y eliminar el analfabetismo en las zonas rurales
Alcance Expectativas Sociales Innovacion
Ley/N
Parte Interesada ¥/ mormas Empresa Sociedad Empresa Sociedad

Incentivar a los La empresa busca crear programas de
participantes del programa | voluntariado para aquellas personas que
a realizar el mismo aporte quieran compartir conocimientos bajo un
donde puedan compartir modelo de cadena de conocimiento donde

Realizar una busqueda dentro de
las zonas rurales cercanas un

punto estrategico para realizar los
Norma ISO 26000 [debidos programas de educacion

En la sociedad la aplicacion de un
programa de capacitaciones para
desarrollar habilidades dentro de sus
actividades laborales se vuelve un

Comunidad local . sus conocimientos y asi se aportan conocimientos y a su vez se .
#6.8 laboral a todos los campesinos a . novedoso sistema donde se puede
. mismo puedan apoyar el |reciben. Esto cooperara aque los empleados -
fin de profundizar temas de su . . llegar a complementar y mejorar
programa para lograr puedan capacitar a otros de lograr cualquier
labor en el campo entrando en . .. . . aspectos dentro del desarrollo de la
X . abarcar la mayor cantidad |actividad siempre cumpliendo la Norma ISO .
aspectos tecnicos y educativos. sociedad
de personas. 9001 - 2015

Figura 23. Matriz de diagnostico Plasti herrajes del Quindio. Fuente propia (2019).



55

11.  Excelencia directiva

El EFQM es un excelente modelo el cual nos permite encontrar oportunidades de mejora dentro
de la gestion organizacional, por medio del analisis objetivo y riguroso de la estructura del
funcionamiento y los procesos de la empresa. Se aplico a Plasti herrajes del Quindio través de un
cuestionario el cual permite un analisis minucioso de cada aspecto y departamento de la
organizacion donde permite a la empresa a conocerse a si mismas.

11.1. Analisis de cuestionario EFQM

Dentro del andlisis y el modelo EFQM también podemos encontrar una direccion hacia la
excelencia, esto permite dirigir a la empresa a generar valor para los clientes, desarrollar la
capacidad de la organizacidon, mantener en el tiempo resultados sobresalientes entre otros conceptos
fundamentales para este modelo. Se aplico el cuestionario a todas las dimensiones del modelo con
base en nuestra empresa y los resultados se analizaron por medio de graficos y su respectiva
explicacion.

11.1.1. Dimension 1: Liderazgo.

En cuanto a la dimension de liderazgo Plasti Herrajes del Quindio es una empresa que tiene
definida su mision, vision y valores, pero no se encuentra desarrollada a profundidad y que podria
replantearse, ampliarse y definirse abarcando niveles mas globales donde se tenga en cuenta
clientes internos, externos, proveedores y partes interesadas a fin de que se transmita una
informacion mas completa y que asi mismo los stackeholders puedan apreciar la direccion de la

organizacion.

Dimensidn 1: Liderazgo

Puntajede1a5
o = N w H (6}

1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 1.6 1.7
Items de la dimension

Figura 24. Puntuacion dimension de liderazgo. Fuente propia (2019).
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A si mismo se reflejan algunas calificaciones bajas en aspectos como reuniones periddicas para
la comunicacion de valores organizacionales, mision y vision de la empresa y de que se estd
haciendo para cumplir con el objetivo, en Plasti Herrajes del Quindio se definieron estos valores,
mision y vision pero no se les atiende a la promocion y divulgacion en la organizacion a fin de que
todos y cada uno de los empleados tengan claro hacia donde se quiere llegar con los esfuerzos de
equipo y asi mismo motivar e incentivar el apoyo en el cumplimiento de los valores y aportes al
direccionamiento de la vision empresarial.

Uno de los puntajes mas bajos que se genera en la dimension de liderazgo en la organizacion es
en las diferentes tecnologias de informacion aplicadas al compartimiento de la mision y valores
corporativos de Plasti Herrajes del Quindio, ya que no cuenta con ayudas como pagina web y esto
afecta demasiado que los diferentes stackeholders como proveedores, clientes externos,
inversionistas que deseen profundizar en la organizacion y es de vital importancia no solo
corporativamente sino comercialmente.

11.1.2. Dimension 2: Estrategia y planificacion.

Dimension 2: Estrategia y
planificacion

Puntajedelab5

Figura 25. Puntuacion dimension estrategia y planificacion. Fuente propia (2019).

La dimension de estrategia y planificacion de la organizacidon cuenta con un buen puntaje con
un promedio de dimensién del 4,14 nos da un panorama favorable en cuanto a las decisiones del
plan estratégico de la empresa. Plasti Herrajes del Quindio se enfoca en realizar estudios de

mercado junto con su personal de ventas en el sector comercial para ofrecer nuevas ideas las cuales
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promuevan el alcance de los diferentes objetivos de los planes de Marketing, ventas, compras a fin
de que se tenga un panorama general del mercado.

La empresa bajo un modelo de negocio de comercializadora busca siempre organizar todas sus
acciones a brindar un mejor servicio, y todas sus acciones estdn basadas inicialmente en la
experiencia con la que cuentan sus directivos y altos mandos de la empresa, siempre conservando
una fidelidad y confidencialidad en estos temas de planificacion comercial a fin de crear utilidad y
aumento de ventas.

Siguiendo unos parametros de confidencialidad, Plasti Herrajes del Quindio dentro de sus
politicas no acepta intervenciones de terceras personas siempre realizando todo el trabajo interno
bajo conocimiento y apoyo del equipo de ventas garantizando la no filtracion de informacion y no
apoya el recurrir al anélisis de un estudio de mercado realizado por entes ajenos a la empresa.

11.1.3. Dimension 3: Calidad de la direccion comercial.

Dimension 3: Calidad de la
direccion comercial

Puntajedela5

O B N W b U O

3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 3.7 3.8
Items de la dimension

Figura 26. Puntuacion dimension calidad de la direccion comercial. Fuente propia (2019).

Este puntaje de la dimension de calidad de la direccion comercial es muy bueno, ya que Plasti
Herrajes del Quindio se enfoca principal mente en la parte comercial. Busca tener un buen plan
estratégico de ventas y de Marketing para cumplir con sus metas comerciales. El apoyo en los
empleados es clave ya que se realizan constantemente reuniones a fin de analizar los planes de

ventas para que se dé un diagnostico de como se esta realizando las diversas acciones que lleven a
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cumplir objetivos, escuchar propuestas de la fuerza comercial y que nuevas estrategias para que las
ventas aumenten.

En Plasti Herrajes del Quindio se trabaja para que los empleados puedan formarse en apoyo de
compafieros mas antiguos donde se desarrolle su capacidad de aportar a la organizacion de la mejor
manera. Se exige a los colaboradores que cuenten con estudios finalizados de carreras
administrativas y comerciales a fin que se aproveche este conocimiento, explotarlo y se pueda

brindar oportunidades de ascenso por cumplimiento de objetivos.

11.14. Dimension 4: Gestion del personal.
Dimensidn 4: Gestion del personal
6
5
n
© 4
i
]
23
S
2
o
1
0
4.1 4.2 4.3 4.4 4.6 4.7 4.8 4.9 4.10
Items de la dimension

Figura 27. Puntuacion dimension gestion del personal. Fuente propia (2019).

En esta dimension de gestion de personal la empresa cuenta con un buen puntaje con un
promedio de 3,5 donde los empleados que ingresen deben contar con un programa de
entrenamiento donde se genera un plan padrino con otro empleado que cuente con la experiencia
necesaria para que le pueda ensefar tanto los procesos que se maneja y transmitir nuevos
conocimientos para la realizacion de sus labores y poder ofrecer la misma calidad de servicio que
le puede ofrecer inclusive el Gerente de la organizacion.

Falta mejorar en cuanto a la parte de tecnologias de la informacion en donde no se manejan
portales propios de organizacion e informacion corporativa y que hoy en dia es necesario, para que

se puedan conocer las diferentes ofertas laborales disponibles.
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El apoyo de los empleados hacia la organizacion y la iniciativa en la toma de decisiones en la
organizacion es algo que la empresa valora e incentiva, para que se genere un ambiente de
colaboracion y desarrollo. Es por esto que la empresa debe preocuparse por cuidar a sus clientes
internos para que asi traten a sus clientes de la misma forma y que generen valor y fidelizacion.

11.1.5. Dimension 5: Gestion de recursos.

Dimension 5: Gestion de recursos

Puntajedela 5

5.1 5.2 5.3 5.4 5.5 5.6 5.7

Items de la dimension

Figura 28. Puntuacion dimension gestion de recursos. Fuente propia (2019).

Plasti Herrajes del Quindio bajo la dimension de gestion de recursos cuenta con un promedio de
4.0 que es una buena calificacién para indicar la gestion que se esta realizando dentro de los
recursos que se asignan para la consecucion de los objetivos. El capital intelectual que en este
modelo de negocio se valora ya que es la misma experiencia que uno simplemente no consigue
aprendiendo la teoria sin tener en cuenta que la practica brinda un valor mas importante que
cualquier inmueble o cosas materiales. Que pueda tener la organizacion. Y Esta misma es la clave
de la innovacion.

La organizacion siempre busca que los empleados puedan tomar iniciativa dentro de sus labores
y el apoyo a la innovacion es vital, la organizacidon ain carece de una planeacion de asignacion de
recursos para el departamento de recursos humanos donde se fomente apoyo en tecnologias de
informacion que ayude a los colaboradores a mejorar la calidad del conocimiento y desarrollo de

sus funciones con los demas.
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11.1.6. Dimension 6: Gestion de la informacion.

Dimension 6: Gestion de la informacion

Puntajede 1 a5

Figura 29. Puntuacion dimension gestion de la informacion. Fuente propia (2019).

La empresa Plasti herrajes del Quindio en esta dimension la puntuacién no es alta, pues no
cuenta con sistemas informatizados, en este momento solo llevan registro sistematico de la
contabilidad y la némina por medio del contapyme y se maneja de manera externa por una
contadora que lleva este registro, por ahora no se estd manejando un sistema de recursos
empresariales ejemplo SAP, SIGO u otro y es por esto que no se cuenta con informacion precisa y
en tiempo real del movimiento de la empresa; esto incide no solamente en el movimiento de
inventarios sino también en la planificacion de los planes estratégicos que se toman porque no se
tiene un comparativo exacto del historico entre afios pasados y el presente.

Como es el caso de Plasti herrajes del Quindio que la informacién de clientes y contactos se
lleva de maneja manual a lapiz y papel o guardado solo en un celular es posible la perdida de
informacion, es por eso recomendable tener un sistema que permita hacer copias de seguridad de

informacion tan clave para la empresa como son sus clientes y el historial de compras y pagos de

los mismos.
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11.1.7. Dimension 7: Sistema de calidad y procesos.

Dimension 7: Sistemas de calidad
y procesos

Puntajedel1 a5

71 72 73 74 75 76 77 78 79 7.10

Items de la dimension

Figura 30. Puntuacion dimension sistemas de calidad y procesos. Fuente propia (2019).

A pesar que Plasti herrajes del Quindio no cuenta con un sistema de gestion de calidad, como
todas las empresas de manera empirica maneja procesos que se llevan a cabo para el desarrollo de
su actividad. Con el desarrollo de este trabajo se logr6 ya tener un mapa de procesos de acuerdo a
la empresa, con la ampliacion del portafolio para poder llegar al cliente con muchos mas productos
que requieren a diario.

Aun falta por implantar sistemas de evaluacion con indicadores que permitan encontrar posibles
problemas o fallas en las que haya que mejorar para poder prestar un mejor servicio. Adicional a
lo anterior es importante también organizar toda la documentacion no solo como lo decia la
dimension anterior de forma sistematizada sino también con la codificacion adecuada a la luz de
las caracterizaciones para tener asi informacién documentada y cumplir con el requisito de la
norma. Todo esto con el fin de cumplir con los requerimientos del mercado que cada dia es mas

exigente y casi que el 100% de las empresas deben estar certificadas, eso las hace mas competitivas.
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11.1.8. Dimension 8: Satisfaccion del cliente.

Dimension 8: Satisfaccion del
cliente

5
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Items de la dimension

Figura 31. Puntuacion dimension satisfaccion del cliente. Fuente propia (2019).

Como se muestra en la grafica, del numera 8.1 al 8.4 la calificacion es muy baja debido a lo que
explicdbamos en la anterior dimension por la falta de indicadores de calidad que permitan tener la
informacion tanto de nuestra empresa como de la competencia, se desconoce de forma concreta
que piensan los clientes sobre Plasti herrajes del Quindio. Pero los indicadores 8.5 y 8.6 que tienen
una puntuacion muy buena deja ver que el trabajo no se esta haciendo mal porque las entregas,
relacion calidad-precio, garantias y todos los demas pilares del proceso comercial se estan llevando
a cabo de la forma correcta y de cierta forma se puede medir por la fidelizacion y la recompra de
los clientes. Sin duda que con un sistema bien desarrollado se incrementaria los nimeros y se puede

también conocer como esta la empresa frente a sus competidores y que acciones tomar.
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11.1.9. Dimension 9: Satisfaccion de la direccion comercial.

Dimension 9: Satisfaccion de la
direccion comercial

Puntajede1a5
N

1

Items de la dimension

Figura 32. Puntuacion dimension satisfaccion de la direccion comercial. Fuente propia (2019).

La direccion se encuentra satisfecha segun el resultado de esta dimension, pero con un proceso
de mejora continua se pueden alcanzar objetivos mas altos logrando asi que esta grafica este con
una puntuacion alta de muy satisfecha y se maximicen los beneficios para la empresa.

11.1.10. Dimension 10: Satisfaccion del personal.

Dimension 10: Satisfaccion del
personal

Puntajede1a5

10.2 103 10.4 10.5

Items de la dimension

Figura 33. Puntuacion dimension satisfaccion del personal. Fuente propia (2019).

Con el numeral 10.1 se puede observar que la empresa es estable y brinda buenas condiciones

laborales de lo contarios los indices de antigliedad serian mas bajos. Esto deja ver que a pesar que
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no hay informacién documentada de encuestas si se realizan sondeos y preguntas informales de
satisfaccion y se ve reflejado que lo empleados quieren y se quedan laborando en la empresa no
solo por la remuneracion salarial sino porque estan en un lugar donde se sienten a gusto. Hay que
mejorar en el numeral 10.5 en cuanto a los incentivos que se manejan ya que no los hay en este

momento.

11.1.11. Dimension 11: Resultados comerciales y empresariales.

Dimension 11: Resultados

comerciales y empresariales
3,5

2,5

1,5

Puntajede1a5

0,5

1

Items de la dimension

Figura 34. Puntuacion dimension resultados comerciales y empresariales. Fuente propia (2019).

En esta grafica la puntuacion no es alta, aunque no estd mal, pero si se debe mejorar
considerablemente, la rotacion de los inventarios es buena, se hacen pedidos a los proveedores con
el estimado de dias justo para no generar sobrecostos administrativos. Hay captacion de nuevos
clientes, pero se necesita subir el volumen de ventas con respecto a este incremento, para esto se
necesitan nuevas estrategias que mejoren esta dimension.

Con el sistema adecuado se puede eliminar los fallos internos que a veces son detectados por
los clientes perjudicando la imagen de la empresa. Muchas de estas fallas se deben a desorden en

los documentos, falta de control de la informacién y otros factores que se han estado analizando a

través de las dimensiones.
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11.2. Resultado Global

Resultado General Dimensiones

N
%

Puntaje Promediode 1a5
=
=N

o
u

Dimensiones en Cuestionario EFQM

Figura 35. Resultado general de dimensiones del modelo EFQM. Fuente propia (2019).

Bajo el resultado global del cuestionario EFQM ha dado como resultado un puntaje de 3,04
planteando todas las dimensiones anteriormente descritas, podemos notar que a la organizacion de
hacen falta mejorar en varias dimensiones principalmente en la organizacién e inversion de las
tecnologias de informacioén para garantizar y asi tener mejor control sobre las actividades y
objetivos a través de la digitalizacion.

La implementacion de las diversas tecnologias de la informacion apoyara significativamente la
gestion de todos los procesos y procedimientos de la organizacion. A la organizacion le hace falta
aun por mejorar bastante ya que se encuentra catalogada como PYMES donde la organizacion de
procesos y estandarizacion no es muy clara. Se valoran dimensiones como la calidad de la direccién
comercial donde se cuenta con el respectivo apoyo de los colaboradores para la consecucion de
objetivos. Un punto importante a mejorar para la organizacion es el control y manejo de la
informacion donde se esta perdiendo clientes y tiempo a los empleados evidenciando ya la falta de

un software que permita optimizar procesos y mejorar en resultados.
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12. Mejora continua

La mejora continua en una empresa se trata de estandarizar los procesos, buscando optimizar,
aumentando la calidad de todos los recursos que se brindan. Es un sistema que podemos aplicar en
todo tipo de empresa y se hace necesario en un mundo empresarial muy competitivo donde los
recursos en especial el econdmico son cada vez mas escasos. Un pilar del sistema de gestion de
calidad que es importante es la mejora continua y para ello hay que tener los siguientes items:

e Un proceso documentado
e Sistema de medicion
e Participacion de todas o algunas personas relacionadas con el proceso

Segun Guerra (2007): “La mejora continua depende del conocimiento de hacia donde vamos, y
el monitoreo continuo de nuestro curso para poder llegar desde donde estamos hasta donde
queremos estar.” (p. 193)

En la empresa Plas herrajes del Quindio se detectaron algunos problemas principales que hacen
que su operacion no sea la mejor debido a que no tienen procesos establecidos. Para analizar las
causas raiz de estos se utiliza la herramienta Diagrama de Ishikawa y se relaciona con los 5 porqués.
Y sugerimos una plantilla de hoja de verificacion para la recoleccion de datos que permitan
determinar la cantidad de incidencias en cada problema identificado. Una vez recolectado los datos
se puede usar la herramienta de diagrama de Pareto para graficar y organizar los datos para aso
poder hacer un anélisis de la situacion.

12.1. Herramienta diagrama de Ishikawa

Al usar esta herramienta podemos identificar la causa raiz de un problema, analizando todos los
factores que pueden intervenir en el proceso en el momento de su ejecucion. Para Plasti herrajes
del Quindio usamos la herramienta con estos tres problemas: Perdida y falta de seguimiento al
cliente, descontrol y fallas en el manejo de inventarios y desorden en el desarrollo de crédito y
cartera. Con esta herramienta podemos determinar que los problemas de estudio son un efecto de
causas de direccionamiento administrativo por una falta de proyecciéon de crecimiento de la

empresa.



e Diagrama de Ishikawa perdida y falta de seguimiento a clientes

Medio ambiente
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de clientes
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de los vendedores en el
cumplimiento de metas

El personal no tiene
funciones definida
vy no esta motivado y
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y métodos post venta
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La disponibilidad en los
recursos fisicos como carros
disfribuidores y moto

La devolucion de
productos por fiempos

de enfrega y no cumplimiento

en la enfrega.

Perdida y falta

No existe procedimiento

y documentacién ante

la llegada de un cliente
a punto de venta

No se tienen
capacitacicnes y proceso
definidos para la atencién de
clientes.

El personal al contar
con varas

controlar resultados

/

No hay cargos
establecidos para
auxiliares y se crea

desorganizacion

El proceso de venta
es basico y no registran
visitas ni solicitudes o
necesidades del cliente

No hay procesos
de post- venta y por
lo tante la fidelizacion de
clientes es minima.

Desarrollo empirico
de la empresa sin un plan
de gestion anticipado

Metodos Mano de Obra

Figura 36. Diagrama de Ishikawa perdida y falta de seguimiento a clientes. Fuente propia (2019).
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e Diagrama de Ishikawa descontrol y fallas en el manejo de inventarios
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funciones no puede .
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Figura 37. Diagrama de Ishikawa descontrol y fallas en el manejo de inventarios. Fuente propia (2019).
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¢ Diagrama de Ishikawa desorden en el desarrollo de crédito y cartera
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Figura 38. Diagrama de Ishikawa desorden en el desarrollo de crédito y cartera. Fuente propia (2019).
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12.2. Herramienta S porqués

Usamos esta herramienta como segunda opcién porque se puede correlacionar con el diagrama
de Ishikawa, ya que analizamos desde otro punto de vista las mismas causas que son el factor de
mas problemas en este momento.

Para Verdoy (2006) la herramienta de los 5 porqués: “Es un método que nos permite identificar

la causa raiz y poder asi encontrar soluciones.” (p. 218).

JPor qué existe desorden y fallas en los creditos y la cartera?
No. Nivel del Problema Nivel correspondiente de solucion

1 (Por qué no hay un estudio de cartera
organizado?

(Por qué no hay unos requisitos establecido

2 para dar credito a los clientes? Crear un modelo de credito con
(Por qué no se ofrece la opcion de credito a documentacion, procesos y requisitos

3 todos los clientes? establecidos por la organizacion dirigido a
(Por qué no se implementa un proceso de todos sus clientes.

4 credito y cartera documentado y establecido?

(Por qué no hay documentacion de creditos

> aprobados?

6 El propietario o administrador debe
(Por qué el administrador o propietario decide realizar evaluacion de capacidades y
manejar los creditos personalmente? desempefio a empleados para designar
(Por qué el administrador o propietario no funciones mas jerarquicas

7 :
delega los creditos a los colaboradores?

2 Realizar capacitacion e induccion a
(Por qué los colaboradores no pueden manejar colaboradores del modelo de credito
y dar seguimiento a creditos con los clientes? documentacion y requisitos para que este
(Por qué no se capacitan a los empleados para disponible para todos los clientes

? realizar estudios de cartera a clientes?

. . Crear un sistema de cartera

10 [;Por qué la cartera no cuenta con un sistema de . i

registros organizados? computarizado donde se pueda ingresar a
- - — consultar el estado de cartera de los

1 (Por qué no se realiza un segmento de cartera clientes

y control de cobro para los clientes?

Figura 39. Herramienta 5 porqués crédito y cartera. Fuente propia (2019).



Por qué hay perdida y falta de seguimiento a clientes?

No. Nivel del Problema

Nivel correspondiente de solucion

1 |¢Por qué no existe un registro de visita de clientes?

(Por qué los vendedores no realizan un seguimiento a

seguimiento del servicio prestado a los clientes?

2 . Crear un documento para el registro
los clientes? .. .. .
" — 5 de visitas y seguimiento de clientes
3 (Por qué no se da seguimiento a las necesidades de
los clientes?
, Por qué no se realizan encuestas de satisfaccion de C o . .,
4 |7 q . Formular un indicador de satisfaccion
servicio al cliente? .. .
de servicio al cliente, y crear una
5 (Por qué no realizan reuniones de ventas para encuesta para realizarla mensualmente
consultar las insatisfacciones de los clientes?
, Por qué a los vendedores no se les realiza un ., -
6 [¢FOTd Crear una evaluacion de desempefio

7 |¢Por qué no se fidelizan los clientes?

Crear servicio postventa

8 |¢Por qué no hay una base de datos de clientes?

Desarrollar una base de datos
zonificada de clientes

Figura 40. Herramienta 5 porqués clientes. Fuente propia (2019).

. Por qué se necesita un sistema de inventarios?

No. Nivel del Problema

Nivel correspondiente de solucion

1 |¢Porque no hay un sistema de inventarios?

Implementacion de sistema computarizado de
inventarios

2 |{Porque el control de inventario se hace manual?

(Porque la empresa no cuenta con un inventario en
tiempo real?

Induccion y capacitacion de metodos y
sistemas para control de inventarios

4 [;Por qué hay descontrol y fallas en los inventarios?

5 |¢Por qué no hay un constante control de inventarios?

Realizar un plan y programacion para control
y conteo de inventarios periodicamente

(Porque las funciones de los empleados no estan bien

6 .
definidas?
, Por qué no exist manual T ra . . o
7 |¢F° gue _,O existe un manual de procesos para la Asignamiento de responsabilidades e
organizacion? . .
- - implementacion de manual de procesos y
(Por qué los empleados deben aprender y ejecutar . o
8 ) o funciones para la organizacion
funciones de distintos cargos?
9 (Por qué la empresa realiza todos sus procesos
manuales?
10 (Por qué la empresa no cuenta con una plan de
gestion? Realizar un analisis y proyecciones de
1 (Por qué la empresa no realiza inversion en sistemas ~ |crecimiento para afectuar respectivas mejoras
de calidad?

Figura 41. Herramienta 5 porqués inventarios. Fuente propia (2019).
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12.3. Hoja de verificacion

La hoja de verificacion es una herramienta de gestion que nos permite reunir datos a partir de
una observacion del comportamiento de un proceso especifico para detectar tendencias, a través
del registro, analisis y control de la informacion referente al proceso.

Para Plasti Herrajes del Quindio se ha disenado la propuesta de plantilla de Hoja de Verificacion
con las variables que pueden arrojar los datos necesarios para disminuir los problemas establecidos
mientras se desarrolla e implementa el sistema de gestion de la calidad.

Las tres hojas propuestas son:

e Proceso logistico: Inventarios
e Proceso comercial: Atencion al cliente

e Proceso contabilidad y finanzas: Crédito y cartera
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Plantilla Hoja de verificacion

Proceso

Inventarios

Nombre de observador

tiempo real

Localizacion Mostrador - Armenia
Fecha
No. Evento/Producto/ Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5 Dia 6 D7 | ol
Defectos Defecto
1 |Producto defectuoso
2 |Perdidad de un producto
3 |Agotamiento de un producto
4 Disponibilidad de producto en

W

Compra mnecesaria de producto

(o)

Inventario

Registro de salida e ingreso de
mventario

Vertficacion de existencias manual
de productos

Surtido de Mostrador

10

Ingreso de mercancia a bodega

Total

Figura 42. Hoja de verificacion inventarios. Fuente propia (2019).
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Plantilla Hoja de verificacion
Plasti Herrajes del Quindio

Proceso Atencion al Cliente - Ventas

Nombre de observador

Localizacion Mostrador - Armenia

Fecha

No. Evento/Producto/ Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5 Dia 6 Dy | 0@l
Defectos Defecto
1 |Registro de visita de cliente
2 |Solicitud requerimiento de cliente
3 [Devolucion de pedido de clientes
4 |Cliente insatisfecho
5 |Servicio post-venta cliente
6 |PQR de clientes
7 |Reuniones de ventas
8 |Cantidad de visitas por dia
Total

Figura 43. Hoja de verificacion atencion al cliente y ventas. Fuente propia (2019).
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Plantilla Hoja de verificacion
Plasti Herrajes del Quindio

Proceso Credito - Cartera
Nombre de observador
Localizacion Mostrador - Armenia
Fecha
No. Evento/Producto/ Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5 Dia 6 D7 | _oal
Defectos Defecto
1 |Creditos aprobados
2 |Clientes solicitando credito
3 |Cartera vencida
4 |Recaudo de cartera
5 |Creditos de asesores
6 |Seguimiento de cartera
7 |Capacitacion de creditos
8 |Segummiento de creditos
Total

Figura 44. Hoja de verificacion crédito y cartera. Fuente propia (2019).
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12.4. Diagrama Pareto

Segun Galgano (1995): “El anélisis de Pareto es un método grafico para definir los problemas
mas importantes de una determinada situacion y, por consiguiente, las prioridades de intervencion.”
(p. 115).

Esta herramienta sera de gran utilidad y se utilizara a partir de los datos captados por cada una
de las hojas de verificacion de los problemas, por medio de la organizacién de datos de forma
descendente los cuales tengan mas frecuencia y nos permite determinar cudl es el 80% de los
factores causantes del problema, por medio de una grafica la cual se le realiza un analisis para
tomar las respectivas acciones correctivas asignando un orden de prioridades.

A continuacion, veremos un ejemplo (no corresponden a datos de la empresa) de los resultados
en grafico del diagrama de Pareto donde se observar claramente que muchas veces no es la cantidad
de problemas que hay sino la frecuencia lo que nos determina cuales son los mas importantes y de

correccion inmediata dentro del sistema de calidad de la empresa.

1980 100%
1782 80% ///‘ 90%

- 1584 80%
L
o 1386 % 2
§ 1188 20% 60% E
E 990 50% §
792 10%
594 30%
396 20%

0 - === | 0%
Mal Mal

Arrugado Mal Cosido Corte Mal tefitdo
Bordado Estampado desalineado

DEFECTOS

Figura 45. Grafico de Pareto. Fuente http://ingenieriaindustrialeasy.blogspot.com/2018/01/el-diagrama-de-pareto.html
(2015).


http://ingenieriaindustrialeasy.blogspot.com/2018/01/el-diagrama-de-pareto.html
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13.  Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion nos representan un dato que nos permite analizar los efectos de las
tomas de decisiones en un periodo de tiempo especifico, estos indicadores de gestion deberan ser
datos reales y de veracidad, a fin de generar un buen andlisis y tomar acciones correctivas en el
futuro.

Todas las actividades pueden medirse con parametros que enfocados a la toma de decisiones son sefiales

para monitorear la gestion, asi se asegura que las actividades vayan en el sentido correcto y permiten

evaluar los resultados de una gestion frente a sus objetivos, metas y responsabilidades. Estas sefiales son

conocidas como indicadores de gestion. (Jaramillo, (s.f), p. 1).

Plasti herrajes del Quindio es una organizacion la cual estd en un proceso de estructuracion y
definicion de procesos ya que la magnitud de sus operaciones empieza a dificultar el desarrollo
estratégico y proyecciones de crecimiento, por lo tanto, no contamos con informacién veraz que
nos permita realizar el respectivo andlisis en cuanto a metas y cumplimiento de los indicadores
propuestos en la tabla de control.

Se refleja como una propuesta al manejo de indicadores de gestion aplicado a cada uno de los
procesos de la organizacion, donde se basan los indicadores en base a la politica de calidad
propuesta y en conjunto con sus objetivos.

13.1. Tablero de indicadores de Plasti herrajes del Quindio

Como se menciond en el numeral anterior, presentamos la siguiente propuesta del tablero de
indicadores para la empresa Plasti Herrajes del Quindio organizado de la siguiente manera:

Todo el tablero esta relacionado y pende de la politica de calidad, que se cumpla el objetivo,
tanto el general como los especificos, para cada uno de los procesos se tienen los indicadores, la
formula o indice para la medicion y la frecuencia con la que se debe realizar cada uno de estas
mediciones, finalmente tenemos la parte del responsable de cada uno de los procesos y las

observaciones que se realizan.
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TABLERO DE INDICADORES

Objetivos de calidad

sean reflejados en nuestro servicios.

. . Indicadores de .
Politica de calidad Proceso proceso Indice Frecuencia| Responsable Observaciones
Objetivo general| Objetivos especificos
- La columna metas se
* Definir una - .
. L Ventas Totales elimino, debido a que al
sistematizacién de Costos d
X . EBITDA ostos de compra Mensual no tener aun datos de la
operaciones a fin de d
. L . . - empresa no podemos
* La Direccion de Plasti herrajes del Quindio se aumentar la :(' EBIDTA P i P )
) . - - = determinar una cifra de
compromete a comunicar y hacer cumplir esta politica a competitividad de la O Gerente . K
z crecimiento o bien sea
, . B w
todo el personal, asi como a todos aquellos a quienes empresa. * Realizar la o general d + | h
S s W Salari | e mantener lo que ha
pudiera interesar. caracterizacion de los O Au .ur:’s F;erslc’"al d Y
procesos operativos y COSTOS + S g _o: s ot Mensual porque se desconocen
Uminisiros
- . ) OPERACIONALES los datos actuales.
administrativos de Plasti Costos operativos
Herrajes de Quindio.
* En P,I0§T| herrcxjes-del Qumdlc?,‘como‘ comermohzgc‘ioro CLIENTES N° Clientes nuavos Asesores
de pldsticos, herrajes y aprovisionamiento de suministros . _— Mensual X
) ) ) < NUEVOS N° Clientes activos comerciales
para el frabajo en campo, tenemos el firme compromiso )
de satfisfacer las necesidades y requisitos de las partes Proponer un &
K . , . sistema de > Ventas totales
interesadas de nuestra organizacion, « Mejorar las o e} Costo de compra Director
competencias de los frabajadores de la empresa para gestion de * Realizar un diagndstico O UTILIDAD Costo operacional Mensual .
. . calidad para la Costo de impuestos comercial
obtener un rendimiento que cumpla con los objetiv os. ; de los procesos Utiidad neta
empresa Plasti .
X operativos y Gestiond - —
. . . Herrajes del . . estion de _ N°de ventas diarias x producto Direct
* Tenemos el firme compromiso de safisfacer las L administrativos de la ) N de dias inventario x producto irector
. .. R Quindio SAS con %) materiales de P! Mensual - R
necesidades y requisitos de las partes interesadas de 6 d empresa frente ala g baja rotacion Gestion de materidles baja rotacion administrativo
o royeccion de . L .
nuestra organizacion. ¢ Asegurar que los productos y .p Y - |safisfaccion del cliente y %
implementacidon ) Costo de compra
L - plementacid ’
servicios suministrados por proveedores externos ~ el promedio de ventas O Costo de + Costos operativos . Director
.. al afo 2020. o O Costos de impuestos Quincenal L )
cumplan con los requisitos. conrespecto al ano productos e administrativo
Costos de producto
2018.
Rotaciéon de | _N° de dias productos en inventario Jefe de
6 inventarios N® de ventas x dia de producto logistica Mensual
« Asegurar que los productos y servicios suministrados e Rotacion de inventario
or proveedores externos cumplan con los requisitos. 0] s Ne d duct did
por p p a 8 | condcion | [-Niheqcaverdial | efece |
= i | P logisti Trimestral
freguiar N° total de productos ogistica
* En Plasti herrajes del Quindio, como comercializadora de v ] .
pldsticos, herrajes y aprovisionamiento de suministros para el « Definir una > Recaudo de alor de ventas a credito Director Diario
trabajo en campo, tenemos el firme compromiso de satisfacer sistematizaciéon de 9( ) cartera Promedio de cuentas por cobrar financiero
} - ) - ) 5 2
las ne;es@gdes y requisitos de las pqrtes interesadas de npestro operaciones a fin de 23
organizacion, brindando productos inocuos a nuestros clientes tar | o <Z<
contamos con colaboradores competentes y trabajamos en GurTw-er? arla f_( z . Pasivos con terceros Director
equipo con proveedores cuidadosamente seleccionados, para competitividad de la % & | Endeudamiento Activos totales financiero Mensual
que dicho compromiso junto con el de mejorar continuamente, empresa. O

Figura 46. Tablero de indicadores Plasti herrajes del Quindio. Fuente propia (2019).
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La consultoria organizacional se presta como un servicio que ayuda y mejora los procesos por

medio de diagndstico organizacional, y que a través de esto se logren identificar algunos posibles

problemas o retrasos. Con los resultados de estos diagndsticos podemos determinar, desarrollar y

proponer estrategias que Plasti herrajes del Quindio puede aplicar para generar un crecimiento ya

que como se ha planteado varias veces la empresa ya tiene mas de 10 afos en el mercado y no ha

tenido un crecimiento notorio.

14.1.

Propuesta de valor

A continuacion, desarrollamos la propuesta de valor que nos muestra como estd actualmente y

cudl seria el escenario futuro hacia el cual queremos llegar con Plasti herrajes del Quindio para que

logre lo que se quiere con este proyecto basada en 3 puntos clave del modelo de negocios canvas

explicado en el punto 9.1.

Escenario Actual Escenario Futuro

s N )

Plasti herrajes del Quindio es una Desarrollar procesos de mejora continua,
comercializadora orientada a ofrecer la organizados y eficientes los cuales esten

mejor calidad y variedad en productos y regidos bajo la norma 1SO-9001:2015 que
servicios de venta, brindando a nuestros permita un crecimiento organizacional y que
clientes las mejores opciones de compra, ayude a cumplir con los objetivos de Ia
contando con dos establecimientos que empresa, fidelizando clientes, aumentando
poseen un amplio portafolio de productos las ventas y generando recordacion de marca

d1r1-g1dgs a diferentes sectores como por el servicio recibido por parte de nuestros
tapiceria automotriz, cultivos agrarios, empleados.

invernaderos, piscicultura, Plasticos, lonas,
techos etc.

Valor agregado para Plasti Herrajes del Quindio

( Portafolio: Ofrecer un portafolio de productos amplio que logre abarcar la mayor cantidad de
necesidades de todos nuestros segmentos de clientes siempre ofreciendo la mejor calidad y respaldo a
nuestros clientes, trabajando por mejorar siempre respecto al surtido de nuestros puntos de venta.

\, J

o o _ome ) « wga . . . .
Domicilios: Prestar el servicio de domicilios sin restricciones de monto de pedido ya sea de valor o

peso como diferenciador ya que las empresas del sector tienen restricciones para atender la solicitud del
cliente.

Figura 47. Puntos fuertes propuesta de valor. Fuente propia (2019).

L S
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14.2. Grupos de interés

Los grupos de interés son todas las personas que estan siendo afectadas o involucradas en las
decisiones y actividades que realiza la organizacion. Por decirlo asi son todas las personas que
rodea la empresa dentro del desarrollo de sus funciones. Plasti Herrajes al ser una comercializadora

cuenta con una variedad de segmentos dentro de sus grupos de interés.

Grupos de interes

@ Sector construccion

Competencia O

Sector
agropecuario

Proveedores ®

Entidades gubernamentales aplicables

Sector ferretero

Figura 48. Matriz grupos de interés Plasti herrajes del Quindio. Fuente propia (2019).

Matriz de poder
Es de vital importancia tener claro y priorizar a los interesados de un proyecto para que se pueda
llevar a cabo un buen desarrollo del mismo. Esta herramienta nos permite identificar y analizar los
stakeholders bajo dos variables de interés e influencia, donde la primera hace referencia a las
personas que se verian beneficiadas con la ejecucion del proyecto, pero no tienen influencia o poder
de decision sobre el proyecto, y se encuentra la influencia, variable que hace referencia a las
personas que estdn involucradas con el proyecto y cuentan con poder de decision para la gestion

del proyecto.
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Es por esto que a través de esta herramienta se podra identificar a que grupo de interés debemos
dar una prioridad especial buscando una buena relacion entre influencia e interés para que se lleve

a cabo con éxito el proyecto. A continuacion, se podra identificar la Matriz de poder de nuestro

proyecto.
10 =
A A -
e -1 1-1
] i |
8 t—————— - t—m—————
| | i
; : : Clientes Externos
I |
g 6 — : : . P roveedores
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[
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[
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|
1
|

-+
[
[
[
|
|
|
[
L
|
I
|

. Gerente General

|
1 1
| |
*TTUTTTI T T e
] I I I I
1 1 | | i
2 i i i ; . Socios
1 1 | |
— | | | |
1 - : : : : Director Comercial
ENEEEE
: : : : . Director Administrativo
0 1T 1T 17 1T 11 T T T 1T 1T 11
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
INTERES

Figura 49. Matriz de poder Plasti herrajes del Quindio. Fuente propia (2019).

14.3. Priorizar los grupos de interés

La matriz de grupos de interés es una herramienta que vamos a utilizar para recopilar, clasificar,
analizar y jerarquizar informacion cualitativa referente a todas aquellas personas, instituciones u
organizaciones involucradas o interesadas en el proyecto, lo que permite determinar los intereses
particulares que deben tenerse en cuenta a lo largo del proyecto. La utilizacion de esta herramienta
de analisis nos permite clasificar a los involucrados en el proyecto segin sus niveles de interés y
poder sobre €1, lo que facilita la priorizacion de los grupos de interés mdas importantes para

desarrollar asi las estrategias de gestion correspondientes.
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14.4. Plan de gestion de las comunicaciones: Tipos de comunicacion

Para el plan de gestion de las comunicaciones Plasti Herrajes del Quindio ha decidido
implementar la comunicacion interactiva, la cual permite generar un feedback multidireccional,
como apoyo para el proyecto que se desea realizar para realizar e implementar un sistema de gestion
de calidad no certificado. Este es un proyecto el cual consiste en documentar y mejorar
eficientemente los procesos de la organizacion para lo cual la comunicacion entre los empleados
para realizar procesos de mejora continua se basa en la comunicacion.

Se apoyara la comunicacion con reuniones cara a cara, por mensajeria instantanea a través de
WhatsApp corporativo, Informacién por teléfono y correo electronico las cuales estan establecidas
en la matriz de comunicacidon que se encuentra mas adelante en este documento, a través de estos
medios garantizaremos que todos los colaboradores puedan contar con la informacion requerida
conforme el proyecto avanza y permite crear un ambiente de motivacion y colaboracion para que
el proyecto pueda obtener mejores resultados.

Adicionalmente para la comunicacién dentro de los departamentos de la organizacion se
implementard la comunicacion interpersonal y en pequeios grupos, todo se realizard cara a cara
esto llevara a que se genere una comunicacion mas profunda que permita conocer los puntos de
vista de los colaboradores que pueden ayudar durante el progreso y desarrollo del proyecto.

14.5. Matriz de comunicacion

La matriz de comunicaciones es una herramienta la cual nos brindara los requisitos de
comunicacion para la organizacion, esta herramienta ayuda a la organizacion a definir qué
informacion comunicar, a quien dirigirla, porque medio y formato y finalmente identificar el
objetivo de cada comunicacion.

Para Plasti Herrajes del Quindio se hizo primordial documentar en la Matriz de Comunicaciones
las comunicaciones mas relevantes en medio de la operacion, entre las cuales se encuentran
reuniones directivas, evaluaciones de resultados, reuniones de metas, reuniones iniciales de
actividades, entre otras y también la informacion a comunicar para los empleados como
cronograma de actividades, asignacion de metas, reporte de indicadores entre otros como lo

podemos ver a continuacion:



Tabla 1.

Matriz de comunicaciones Plasti herrajes del Quindio
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Matriz de comunicaciones

. ., Objetivo de . . S . .
Tipo de comunicacion Jervo € Medio Frecuencia Audiencia Propietario | Entregable Formato
Comunicacion
Revisar las actividades * Fuerza de Acta manual de la
oL R Agenda, ., .
iniciales del dia, discutir ventas, personal reunion archivada y
., . i Actas de
Reunion apertura de | sobre los dudas e administrativo, Gerente . firmada por el
.. . Cara a cara Semanal reuniones, .
actividades Interrogantes que se personal General registro de propietario y
tengan para las operativo, ci mbiog | Fepresentante de
actividades a realizar gerente general. empleados
Informar el desempeiio, * Fuerza de
cumplimiento, y ventas, personal Actas de | Informes mensuales
. retroalimentacion a los administrativo, Gerente reuniones, |de desempefo y
Reunion de resultados Caraacara| Mensual
colaboradores a fin de personal General Informe de | reporte de
revisar planes de accion operativo, calidad, |resultados
para el siguiente mes gerente general.
Revisar el desempefio
.. penoy Acta manual de la
cumplimiento de metas de -, .
J, reunion archivada y
cada seccion de la Actas de
. . firmada por el
organizacion, Fuerza de . reuniones, L
.y . . Director . propietario y
Reunion de metas | retroalimentando Caraacara| Mensual |ventas, director ) registro de
. . comercial . representante de
respectivamente de comercial, lecciones
. . empleados de
acuerdo al cumplimiento aprendidas,

y logro de objetivos de la
organizacion

acuerdo al mes de la
reunion
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Revisar el desarrollo de

Acta manual de la

Acta de - .
., ., |las metas, el progreso de Fuerza de . . reunion archivada y
Reunion de evaluacion e . . Director reuniones,
las metas y aplicacion de | Cara a cara | Quincenal |ventas, director } i firmada por el
de metas . . . comercial | registro de Lo
estrategias para garantizar comercial, . propietario y
= cambios
cumplimiento de metas empleados
Informar a los SMS - Registro de Archivo en Excel
colaboradores las metas WhatsApp Fuerza de . & con la informacion
) ., ! : . Director las metas
Asignacion de Metas | asignadas por el director - Mensual | ventas, director } ) de las metas para
. . . comercial | asignadas
comercial para el mes en | Corporativ comercial, ara el mes cada asesor de
curso 0 P ventas
Acta de Acta de reunion
Revisar cumplimiento de Director reuniones, -
. ) . electronica,
objetivos y estado de la comercial, registro de .
P .Y ) Gerente . archivada y
Reunion directiva | organizacion con la parte | Caraacara| Mensual |director cambios, .
o . General . guardada con copia
directiva para plantear financiero, registro de ara personal
nuevas estrategias Gerente general lecciones p dirre)c tivo
aprendidas
. . registro de lecciones
Asignar funciones de . Agenda, & .
Auxiliares de aprendidas y
acuerdo al cronograma de Actas de
e .. e Cara a cara bodega, . tomador de notas
Reunioén inicial de | actividades de operacion y o o Jefe de reuniones, L
. ! . - Diaria Domiciliarios y | . . . electronico
actividades bodega | control de inventarios, . inventarios | registro de !
) X WhatsApp jefe de . compartida por
retroalimentar lecciones . . lecciones .
aprendidas y sugerencias inventarios aprendidas | &P° corporativo
P Y sug P de WhatsApp
- Documento en
. SMS - Auxiliares de
Informar las actividades Cronogram Excel con las
WhatsApp bodega, .
Cronograma de programadas por semana RO Jefe de ade actividades
. . - Semanal |Domiciliariosy | . . .
actividades operativas |para los colaboradores . . inventarios | actividades | programadas para el
. Corporativ jefe de
operativos . . semanal departamento
o mventarios .
operativo

Nota. Fuente propia (2019).
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14.6. Estrategias de comunicacion

La comunicacion efectiva es esencial para que el proyecto avance sin problemas o retrasos asi
mismo para que todos los involucrados estén al tanto de como va desarrollandose el proyecto de
implementacion del sistema de gestion de calidad y asi mismo puedan empezar a utilizar todos los
procesos que se van definiendo. Para garantizar la comunicacion efectiva del proyecto, se ha
definido como estrategia formalizar la comunicacion por mensajeria instantanea, ya que se
realizara el debido estudio y encuesta para que todos los empleados cuenten con la aplicacion de
WhatsApp la cual se generara la creacion de un grupo corporativo para el proyecto, y para
garantizar la entrega de informacion se habilitara una red Wifi la cual tendran acceso todos los
colaboradores, se realizara la entrega de informacion a los grupos de interés a los medios por los
cuales nos hayan autorizado validando toda la informacion de contacto.
Garantizar la entrega de informacion serd la clave para la estrategia de comunicacion,
adicionalmente al manejar una comunicacion interactiva dentro de las reuniones se recordard la
informacion que se les ha enviado a cada grupo de interés. Esto permite controlar que todos y cada

uno de los interesados estén conectados con el avance del proyecto.
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15.  Consultoria organizacional: Gestion de proyectos

La consultoria organizacional se presta como un servicio que ayuda y mejora los procesos por
medio de diagndstico organizacional, y que a través de esto se logren identificar algunos posibles
problemas o retrasos. Con los resultados de estos diagnosticos podemos determinar, desarrollar y
proponer estrategias que Plasti herrajes del Quindio puede aplicar para generar un crecimiento ya
que como se ha planteado varias veces la empresa ya tiene mas de 10 afios en el mercado y no ha
tenido un crecimiento notorio.

Los proyectos tienen una triple restriccion que es el alcance, tiempo y costo y a través de este
trabajo presentaremos estos tres pilares por medio de los diferentes planes que se requieren para
una buena ejecucion del mismo.

Criterios de tipo de proyecto:

Alta
Propuesta de sistema de gestion
= 4k de calidad en la empresa
2 Plasti herrajes del Quindio S.A.S.
,.; conforme a la norma NTC ISO 9001:2015
<
kT3
a
g
<
Q
Bajs - » Alta

Complejidad tecnologica

Figura 50. Grado de complejidad. Fuente propia (2019).

El proyecto que proponemos para Plasti herrajes del Quindio tiene en la variable de eje “X” de
complejidad tecnologica baja porque es al ser la primer propuesta de la implementacion del sistema
entonces por ahora no necesita de software o equipos tecnologicos muy avanzados debido a que
ahora es la fase inicial de diagnostico y organizacion de los procesos en cuanto a la manera como

se trabaja en este momento en la empresa; en la variable del eje “Y” la complejidad es mas alta



87

porque este es un proyecto que debe ser implementado en primer plano con las personas ya que
ellos deben tomar conciencia y tener la cultura organizacional para la implementacion del sistema.

15.1. Enfoque de gestion

Todos los proyectos deben tener un organigrama de proyecto el cual determina los roles y
autoridad de cada uno. Esto con el fin de tener un orden logico de como se va a manejar la

informacion:

Organigrama del proyecto:

_
{— Socios
Lider de
proyecto
Gerente de Gerente de
planeacion desarrollo
| | | |
Respon. Respon. Respon. Respon.
cronograma de costos de difusion _ de -
implementacion

Figura 51. Organigrama del proyecto. Fuente propia (2019).

Los socios seran los inversionistas o patrocinadores de este proyecto y es por ello que todas las
decisiones que se tomen a lo largo del desarrollo de este proyecto deben esta aprobadas por todos
los socios. Los responsables de cada una de las actividades deben tener la aprobacion de los socios
para poder seguir en el proyecto. El lider de proyecto tiene a su cargo toda la responsabilidad del
mismo y los gerentes deben presentar a ¢l cada una de las acciones que se van a presentar. El
gerente de desarrollo es el encargado junto con todas las personas de la empresa de implementar y

comunicar el proyecto de macera que cumpla con el objetivo del mismo déandolo asi por terminado.
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15.2. Alcance del proyecto

El alcance de este proyecto es implementar el sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 no certificado aplicado de 5 procesos inicialmente: gerencial, comercial, compras,
contabilidad y finanzas y logistica. Con el objetivo de organizar y lograr que Plasti herrajes del
Quindio tenga un orden y mayor control en toda su operacion.

Para esto se realiz6 una estructura detalla de trabajo con relacion a todos los entregables que se
realizaran durante el desarrollo del mismo, esté estructurada por medio de niveles marcados con la
numeracion y color indicativo de la siguiente manera: 1 negro para el primer nivel, 2 rojo para el
segundo nivel y 3 azul para el tercer nivel. Posterior a esto se desarrolla el diccionario de la EDT
(estructura detallada de trabajo) en donde se encuentra el mismo orden con una descripcion de cada

una de los entregables.

Tabla 2.

Diccionario de la EDT

Proyecto: Propuesta de sistema de gestion de calidad en la empresa Plasti Herrajes del
Quindio S.A.S. conforme a la norma NTC ISO 9001:2015 no certificada

Diccionario EDT

ID Paquete de trabajo Descripcion
paquete
Presentar al cliente una propuesta para la
implementacion del sistema de gestion en la
| Propuesta de sistema de gestion de empresa Plasti herrajes del Quindio, no
' calidad certificada.
Determinar como Plasti herrajes del Quindio
puede hacer un mejor uso de los recursos.
Mediante estos componentes se define la
5 Componentes de planeacion direccion, estableciendo la direccion a tomar
estratégica a partir de la situacion actual.
2.1. Politica de calidad




89

Se desarrolla la politica de calidad con base
en los compromisos de Plasti herrajes del
Quindio para con todas las partes interesadas
y siempre velando su cumplimiento.

Describe el proposito de Plasti herrajes del
Quindio, porque y para que esta y que hace

2.2. | Misiéon .7,
para lograr la vision.
23 Plantea lo que la empresa quiere ser a
" | Vision mediano plazo.
Establecer por medio de estos lo que
queremos lograr con este proyecto,
24 Objetivos estal?lemendo que estos sean logrables,
medibles y alcanzables.
Los valores de Plasti herrajes del Quindio
apoyan la mision Y queremos que se cree
2.5. | Valores corporativos una cultura organizacional.
Determinar las actividades clave que hacen
2.6. |Propuesta de valor que los cheptes nos escojan sin importar la
competencia.
27 Es la estructura organizacional de la
o Organigrama empresa.
Sirve para mejorar y entender de manera
grafica la funcionalidad de los procesos y su
28. | Mapa de procesos secuencia dentro de la empresa.
3. Manual de calidad
Roles y responsabilidades de cada uno de los
31 | Manual de funciones integrantes de la empresa.
4 Definir los procesos a para realizar las
) Caracterizacion de los procesos caracterizaciones.
4.1. | Caracterizacion proceso gerencial
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4.2. Caracterizacion proceso comercial Cada una de las caracterizaciones relaciona
43, Caracterizacion proceso compras el alcance, objetivo, entradas, actividades
Caracterizacion procesos contabilidad segun el ciclo PHYA’ salidas, 1nf91:mac10n
4.4, 57 e documentada, indicadores de gestion,
recursos y riesgos y oportunidades. Estos
4.5. procesos nos dejan mostrar que, como,
Caracterizacion proceso logistica cuando, y porque se hacen.
5 Son todos los formatos relacionados con los
) Informacion documentada procesos.
51 Se realiza en el area comercial como inicio
o Plan de ventas del proceso.
59 Requerimiento de los clientes para una
- Cotizacion posible venta.
Funciona para medir la satisfaccion de los
5.3. ) ., .
Encuesta de satisfaccion clientes.
54 Solicitud de material del area comercial a
o Requisicion de materiales compras.
5.5. | Factura de venta Solicitud de pedido de los clientes.
Documento que usa logistica para el cargue
56 | Remisién y entrega de material.
57 Pedido de material a proveedores por parte
o Orden de compra de compras.
Formato que se usa en caso de una
5g Formato de devolucion dgvolucmn por parte de los clientes por
diferentes razones.
5.9. | Cronograma de pago de impuestos Programacion de pago de impuestos.
510 Pago de nomina a los colaboradores de la
" | Liquidacién de nomina empresa.
Documentos que soporta el pago o abono de
5.11. | Recibo de caja dinero de los clientes.
Nos representan un dato que nos permite
analizar los efectos de las tomas de
6. Informes de gestion decm,ones en un periodo de tiempo
especifico.
Se realiza con el fin de dividir el negocio en
- 9 modulos que muestran la situacion de
6.1. Analisis canvas . . .
Plasti herrajes del Quindio.
6.2. | Resultados modelo EFQM Es un diagnéstico inicial de la empresa.
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Este diagrama ayuda a identificar la causa
raiz de un problema, analizando todos los
factores que pueden intervenir en el proceso

6.3. Diagrama de Ishikawa . .,
en el momento de su ejecucion.

Identificar al igual que el anterior la causa
raiz proporcionando soluciones a cada una

6.4. | Herramienta 5 porqués
de las causas.
Es una herramienta de gestion que nos
permite reunir datos a partir de una
. . oy observacion del comportamiento de un
6.5. | Hoja de verificacion P

proceso especifico para detectar tendencias.

Los indicadores de gestion nos representan
un dato que nos permite analizar los efectos
de las tomas de decisiones en un periodo de

6.6. Tablero de indicadores i .
tiempo especifico.

Nota. Fuente propia (2019).

15.3. Lista de hitos

Los hitos son tareas que no tiene tiempo dentro del proyecto, pero si son de gran importancia
porque marcan fases ya logradas del proyecto. Para el proyecto con Plasti herrajes del Quindio los

hitos estan ubicados al terminar los entregables de cada uno de los desarrollos de las fases.

Segun el PMBOK

Un hito es un punto o evento significativo dentro del proyecto. Una lista de hitos identifica todos los
hitos del proyecto e indica si estos son obligatorios, como los exigidos por contrato, u opcionales, como
los basados en informacion historica. Los hitos tienen una duracion nula, ya que representan un punto o
evento significativo. (p. 186).

A continuacion, se relaciona una tabla con los principales hitos del proyecto detallados también

en el cronograma identificados con un rombo de color amarillo:



Tabla 3.

Listado de hitos del proyecto

Hito

Descripcion

Fecha

Politica de calidad

En este punto del proyecto ya debe
haberse realizado el diagnostico
interno de Plasti herrajes del Quindio,
con la politica de calidad se
determinan los siguientes
componentes estratégicos que dan
continuidad al proyecto.

lunes, 15 de abril de 2019

Manual de
funciones

El manual de funciones debe hacerse
hablando y entrevistando a cada uno
de los empleados, para poder tener la
informacion del paso a paso de lo que
se hace en la empresa. En este punto
ya el proyecto debe ir por un 25% y
asi mismo los entregables.

miércoles, 15 de mayo de
2019

Caracterizacion
proceso logistica

En este punto ya el proyecto va por
mas de la mitad y debe estar hecho el
mapa de procesos que es el que les da
paso a las caracterizaciones, para este
proyecto solo se tomaran 5 procesos
de la empresa. Con estas
caracterizaciones se dan paso a la
informacion documentada.

jueves, 15 de agosto de 2019

Recibo de caja

Hace parte de la informacion
documentada, lo cual hace parte
fundamental de lo que tiene que ver
con todo el tema de las
caracterizaciones.

jueves, 12 de septiembre de
2019

Tablero de
indicadores

Con este se logra medir el rendimiento
de los indicadores de gestion y con
este finalizan todos los entregables
que se proponen en este proyecto.
Dando concordancia a lo que tiene que
ver también con lo propuesto en la
estructura detallada de trabajo.

miércoles, 9 de octubre de
2019

Nota. Fuente propia (2019).

92



93

15.4. Estructura de desglose del trabajo

El proyecto de la propuesta del sistema de gestion de calidad es necesario trabajarlo por etapas
para que sea ejecutado correctamente por el equipo del proyecto y poder crear los entregables los
cuales ya se han definido en el diccionario EDT. Es por esto que se toma la decision de subdividir
el proyecto en 5 etapas; Componentes de planeacion estratégica, Manual de calidad corporativo,
Caracterizacion de Procesos, Informacion documentada, e Informes de gestion a fin de llevar a
cabo el proyecto de forma eficiente. Cada etapa del proyecto esta subdividida donde a continuacion

podemos apreciar el EDT del trabajo su alcance total.



Plasti herrajes del Quindio

1 Propuesia del sistema
: de gestion de Calidad
5 Comp,oncntcs fle_ N Manual de qahdad i Caracterizacion de 5. Informacion 6. Vb i aestiti
plancacion cstratégica corporativo los procesos documentada
—{ 2.1. | Politica de calidad I —{ 3.1. | Manual de f'uncioncsl — 4.1 Caracterizacion 5.1. | Plan de ventas I — 6.1 [ Andlisis canvas I
| proceso gerencial L

— 22. | Misien | | [, [ Comactorizacion — 5.2. | Cotizacien | | 62. | Resultados modclo EFQM |
| proceso comercial
— 23. | Visien | — 5.3. | Encucsta de satisfaccion | — 63. | Diagrama de Ishikawa |
|| 43 Caracterizacion
) ) SER proceso compras = " - " " -
—{ 24, IObjclivos I —{ 54, ‘Requisicién de ma.teriales' —{ 6.4, ‘Herramjentas porques I
L Caraclerizacion proceso
—{ 25 | Valores corporativosl | contabilidad y finanzas —( 3.5, ‘Facmradc venta I —( 6.5. ‘Hojade veriﬁcaci()ul
Caraclerizacion
4{ 2.6. | Fropucsla de valor I 1, proceso logisl-jca 4{ 5.6. ‘Rcmisi()n I _{ 6.6, ‘Tablcro de indicadores I

1

Organigrmnﬂul 5.7. ‘ Orden de compra I

il

Mapa de procesos I

1k

SR ‘ Formato de devolucion I

Cronograma de

o pago de impuestos

5.10. ‘ Liquidacion de nomina I

5.11. ‘ Comprobante de egreso I

Figura 52. Estructura detallada de trabajo. Fuente propia (2019).

B

512 ‘ Recibo de caja I
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15.5. Plan de gestion de cambios

El plan de gestion de cambios que se ha implementado para este proyecto se basa en la
jerarquizacion de revisores para cada nivel de las etapas del proyecto. A través de dicho
escalamiento se tomara la respectiva decision siempre respetando los tipos de cambios y utilizando

las herramientas designadas a continuacion en la tabla de gestion de cambios.

Tabla 4.

Plan gestion de cambios

Plan de gestion de cambios

Roles para la gestion de cambios

Nombre del rol Persona asignada Responsabilidades Niveles de autoridad

Generar la solicitud del
cambio con su justificacion
siempre y cuando no afecte
los objetivos iniciales del
proyecto y dirigido de
acuerdo al nivel de etapa
dentro de la estructura de
desglose de trabajo
Revisar el nivel de
criticidad del cambio
Residente o solici.tado, anal‘izar y
. . i autorizar cambios del tercer ..
Revisor de Nivel 1 supervisor de . Sobre el solicitante 1
nivel de las etapas del

proyecto .

proyecto siempre y cuando
no afecte los objetivos
iniciales.
Revisar el nivel de
criticidad del cambio
solicitado, analizar y
Revisor de Nivel 2 Gerente de autorizar gamblos del Sobre el Revisor 1
Proyecto segundo nivel de las etapas
del proyecto siempre y
cuando no afecte los
objetivos iniciales.

Generador del cambio Varios Ninguno

Tipos de cambios
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1. De costos: Todos los cambios que involucren modificaciones dentro de la programaciéon
establecida seran solicitados unicamente al Revisor de Nivel 2 del proyecto en este caso al
Gerente del proyecto

2. De alcance: Todos los cambios que involucren modificaciones a los objetivos de alcance y
entregables serdn solicitados al revisor de Nivel 1 y Nivel 2 dependiendo del nivel de criticidad.

3. De tiempo: Todos los cambios que involucren modificaciones de los tiempos de actividades
dentro de la programacion establecida serdn solicitados al revisor de nivel 1, siempre que no
superen tiempos mayores al tiempo total del proyecto, en dado caso se escalara directamente
con el Gerente del Proyecto

Herramientas de gestion de cambios

Se realizara el escalamiento de la solicitud de
cambios por los niveles y tipos de cambios de la
solicitud, evaludndose siempre en el orden
jerarquico establecido en los roles de cambio.

Se diligenciara en su totalidad por el generador de
cambios elegido, el formato de solicitud de
Formatos cambios y se entregara firmado por la persona que
se encuentre abajo dentro la posicion jerarquica de
la solicitud

Procedimientos

Nota: En caso de solicitud urgente de cambios se debera escalar con cualquiera de los dos
revisores del proyecto, y la decision se tomara respectivamente una vez se pueda informar a la
persona encargada no necesariamente en persona.

Nota. Fuente propia (2019).

15.6. Plan de manejo de costos

Los costos del proyecto seran responsabilidad del gerente del proyecto el cual se encargara de
la gestion e informacion durante todo el desarrollo del proyecto. Los costos del proyecto se han
trazado y descrito de acuerdo a los niveles de cada etapa que tiene el EDT, asi mismo

encontraremos el alcance y los recursos para cada actividad.

El manejo de los costos se realizard por medio de indicadores de semaforizacion donde cuentan
con un margen de cambios de maximo el 4% esto serd revisado periddicamente de acuerdo a los
hitos planteados en el proyecto. A continuacion, veremos la descripcion alcance, costo y recurso

de cada actividad de todo el proyecto.
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15.6.1. Costo de actividades proyecto SGC Plasti herrajes del Quindio.

Tabla 5.

Costo de actividades

COSTOS DE ACTIVIDADES PROYECTO SGC PLASTI HERRAJES DEL QUINDIO

POLITICA DE CALIDAD

No. ACTIVIDAD TIEMPO COSTO |RECURSOS
(Dias)
1 | Entrevistas 5 $ 250.000 | 2 personas
2 | Anlisis de procesos 3 $ 150.000 | 1 persona
3 | Encuestas de satisfaccion 4 $200.000 | 2 personas
4 | Analisis de objetivos corporativos 2 $ 100.000 | 1 persona
5 | Definicion de Politica de Calidad 2 $ 100.000 | 2 personas
Total 16 $ 800.000
MISION
No. ACTIVIDAD TI(ED?;[SI;O COSTO |RECURSOS
1 | Entrevista y reunién con directivos 0,5 $25.000 | 1 persona
2 | Analisis de informacion 0,5 $25.000 | 1 persona
3 | Organizar informacion 0,5 $ 25.000 | 1 persona
4 | Terminacion y entrega de informe 0,5 $ 25.000 | 1 persona
Total 2 $ 100.000
VISION
No. ACTIVIDAD TIEMPO COSTO |RECURSOS
(Dias)
1 | Entrevista y reunién con directivos 0,5 $ 25.000 | 1 persona
2 | Andlisis de objetivos corporativos 0,5 $25.000| 1 persona
3 | Andlisis de proyeccion organizacional 1 $ 50.000 | 1 persona
4 | Andlisis y organizar de informacién 0,5 $25.000 | 1 persona
5 |Terminacion y entrega de informe 0,5 $25.000 | 1 persona
Total 3 $ 150.000

OBJETIVOS
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No. ACTIVIDAD TI(ED?;ISI;O COSTO |RECURSOS
1 | Entrevista y reunién con directivos 0,5 $25.000 | 1 persona
2 | Andlisis de Mision y Vision 0,5 $25.000 | 1 persona
3 | Analisis de proyeccion organizacional 1 $ 50.000 | 1 persona
4 | Andlisis y organizar de informacién 0,5 $25.000 | 1 persona
5 | Terminacion y entrega de informe 0,5 $25.000 | 1 persona
Total 3 §$ 150.000
VALORES CORPORATIVOS
No. ACTIVIDAD TI(ED?::;O COSTO |RECURSOS
1 | Entrevistas y observaciones 0,5 $25.000 | 1 persona
2 | Andlisis de procesos y personas 0,5 $ 25.000 | 1 persona
3 | Organizacion de informacion 0,5 $25.000 | 1 persona
4 | Terminacion y entrega de informe 0,5 $25.000 | 1 persona
Total 2 $ 100.000
PROPUESTA DE VALOR
No. ACTIVIDAD TI(EDII,‘:SO COSTO |RECURSOS
1 | Entrevista y observaciones 0,5 $ 25.000 | 1 persona
2 | Andlisis de procesos, personas y clientes 1 $ 50.000 | 1 persona
3 | Andlisis de diferenciales y ventajas 1 $ 50.000 | 1 persona
4 | Andlisis y organizar de informacién 1 $ 50.000 | 1 persona
5 | Terminacion y entrega de informe 0,5 $ 25.000 | 1 persona
Total 4 $200.000
ORGANIGRAMA
No. ACTIVIDAD TI(]IE)?;ISI;O COSTO |RECURSOS
1 | Entrevistas y observaciones 0,25 $12.500 | 1 persona
2 | Analisis de procesos 0,25 $ 12.500 | 2 persona
3 | Organizacion y diagramacion de informacion 0,25 $12.500 | 1 persona
4 | Terminacion y entrega de informe 0,25 $ 12.500 | 1 persona
Total 1 $ 50.000
MAPA DE PROCESOS
No. ACTIVIDAD Tl(g?::;o COSTO |RECURSOS
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1 | Entrevistas 1,5 $ 75.000 | 2 personas
2 | Anélisis de procesos 1 $ 50.000 | 1 persona
3 | Diagramacién de procesos 1 $ 50.000 | 1 persona
4 | Disefio y entrega de procesos 0,5 $25.000 | 1 persona
Total 4 $200.000
MANUAL DE CALIDAD
No. ACTIVIDAD TI(ED?;ISI;O COSTO |RECURSOS
1 | Definir Contenido 1 $ 50.000 | 1 persona
2 | Documentos 1 $ 50.000 | 1 persona
3 | Politica y Objetivos 2 $ 100.000 | 1 persona
4 | Estructura 1,5 $ 75.000 | 1 persona
5 |Referencias 0,5 $ 25.000 | 1 persona
6 |Descripcion del sistema 1,5 $ 75.000 | 1 persona
7 | Anexos 0,5 $25.000 | 1 persona
Total 8 $ 400.000
MANUAL DE FUNCIONES
No. ACTIVIDAD TI(ED?;ISI;O COSTO |RECURSOS
1| Entrevistas 4 $200.000 | 1 persona
2 | Analisis 3 $ 150.000 | 1 persona
3 | Organizar informacion 2 $ 100.000 | 1 persona
4 | Definir funciones 4 $200.000 | 1 persona
5 | Establecer en manual 2 $ 100.000 | 1 persona
Total 15 $ 750.000
CARACTERIZACION DE PROCESO COMERCIAL
No. ACTIVIDAD Tl(gli\;[sl;o COSTO |RECURSOS
1 | Entrevistas y observaciones 1 $ 50.000 | 1 persona
2 | Andlisis 1 $50.000 | 1 persona
3 | Organizar informacién 1 $ 50.000 | 1 persona
4 | Definir de procesos del area 1 $ 50.000 | 1 persona
5 | Disefio de entregable de proceso 1 $ 50.000 | 1 persona
Total 5 $ 250.000
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CARACTERIZACION DE PROCESO DE COMPRAS
No. ACTIVIDAD TI(ED?;ISI;O COSTO |RECURSOS
1 | Entrevistas y observaciones 0,5 $ 25.000 | 1 persona
2 | Analisis 0,5 $25.000 | 1 persona
3 | Organizar informacion 0,5 $25.000 | 1 persona
4 | Definir de procesos del 4rea 0,5 $ 25.000 | 1 persona
5 | Disefio de entregable de proceso 1 $ 50.000 | 1 persona
Total 3 $ 150.000
CARACTERIZACION DE PROCESO LOGISTICO
No. ACTIVIDAD TI(}E)?:SI;O COSTO |RECURSOS
1 | Entrevistas y observaciones 0,5 $ 25.000 | 1 persona
2 | Analisis 0,5 $ 25.000 | 1 persona
3 | Organizar informacion 0,5 $25.000 | 1 persona
4 | Definir de procesos del area 0,5 $25.000 | 1 persona
5 | Disefio de entregable de proceso 1 $ 50.000 | 1 persona
Total 3 $ 150.000
CARACTERIZACION DE PROCESO GERENCIAL
No. ACTIVIDAD TI(EDII,‘:SO COSTO |RECURSOS
1 | Entrevistas y observaciones 2 $ 100.000 | 1 persona
2 | Anilisis 1 $ 50.000 | 1 persona
3 | Organizar informacion 1 $ 50.000 | 1 persona
4 | Definir de procesos del area 1 $ 50.000 | 1 persona
5 | Disefio de entregable de proceso 1 $50.000 | 1 persona
Total 6 $ 300.000
CARACTERIZACION DE PROCESO CONTABILIDAD Y FINANZAS
No. ACTIVIDAD TI(ED?;ISI;O COSTO |RECURSOS
1 | Entrevistas y observaciones 1,5 $ 75.000 | 1 persona
2 | Analisis 0,5 $25.000 | 1 persona
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Organizar informacion 0,5 $ 25.000 | 1 persona
4 | Definir de procesos del area 0,5 $ 25.000 | 1 persona
Diseflo de entregable de proceso 1 $ 50.000 | 1 persona
Total 4 $ 200.000
INFORMACION DOCUMENTADA
No. ACTIVIDAD Tl(}z)?::;o COSTO |RECURSOS
1 | Plan de ventas 3 $ 150.000 | 1 persona
2 | Cotizacién 1 $ 50.000 | 1 persona
3 | Encuesta de satisfaccion 3 $ 150.000 | 1 persona
4 | Requisicién de materiales 1 $ 50.000 | 1 persona
5 | Factura de venta 3 $ 150.000 | 1 persona
6 |Remision 1 $ 50.000 | 1 persona
7 | Orden de compra 2 $ 100.000 | 1 persona
8 | Formato de devolucion 1 $ 50.000 | 1 persona
9 | Cronograma de pago de impuestos 2 $ 100.000 | 1 persona
10 | Liquidacién de nomina 1 $ 50.000 | 1 persona
1T | Recibo de caja 2 $100.000 | 1 persona
Total 20 1.000.003
INFORME DE GESTION MODELO EFQM
No. ACTIVIDAD TIEMPO COSTO |RECURSOS
(Dias)
1 | Encuestas 1,5 $ 75.000 | 1 persona
2 | Analisis 1 $ 50.000 | 1 persona
3 | Organizar informacién 0,5 $25.000 | 1 persona
4 | Anlisis y traficacion de informacién 0,5 $25.000 | 1 persona
5 | Terminacién y entrega de informe 0,5 $ 25.000 | 1 persona
Total 4 $200.000
INFORME DE GESTION ANALISIS CANVAS
No. ACTIVIDAD TIEMPO COSTO |RECURSOS
(Dias)
1 | Entrevista y reunion con directivos 0,25 $12.500 1 persona
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2 | Analisis de informacion 0,25 $12.500 | 1 persona
3 | Organizar informacion 0,25 $ 12.500| 1 persona
4 | Andlisis y traficacion de informacién 0,5 $25.000 | 1 persona
5 | Retroalimentacion del analisis 0,5 $ 25.000 | 1 persona
6 | Terminacién y entrega de informe 0,25 $ 12.500 1 persona
Total 2 $ 100.000
DIAGRAMA DE ISHIKAWA
No. ACTIVIDAD Tl(f)ligo COSTO |RECURSOS
1 | Entrevista y Observaciones 0,25 $ 12.500 | 1 persona
2 | Diagramacion de informacion 0,25 $12.500 | 1 persona
3 | Anélisis y entrega de informe 0,5 $25.000 | 1 persona
Total 1 $ 50.000
HERRAMIENTAS 5 PORQUES
No. ACTIVIDAD TI(ED?;ISI;O COSTO |RECURSOS
1 | Entrevista y Observaciones 0,25 $ 12.500 | 1 persona
2 | Diagramacion de informacién 0,25 $12.500 | 1 persona
3 | Analisis y entrega de informe 0,5 $25.000 | 1 persona
Total 1 $50.000
HOJA DE VERIFICACION
No. ACTIVIDAD TI(EDII,‘:SO COSTO |RECURSOS
1 | Entrevista y Observaciones 0,25 $12.500 | 1 persona
2 | Diagramacion de informacién 0,25 $12.500 | 1 persona
3 | Anélisis y entrega de informe 0,5 $ 25.000 | 1 persona
Total 1 $ 50.000
TABLERO DE INDICADORES
No. ACTIVIDAD TIEMPO COSTO |RECURSOS
(Dias)
1 | Entrevistas 3 $ 100.000 | 1 persona
2 | Andlisis de objetivos 2 $ 150.000 | 1 persona
3 | Definicion de indicadores por drea 2 $ 100.000 | 1 persona
4 | Disefio de tabla y fechas de indicadores 2 $ 100.000 | 1 persona
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5 | Terminacion y entrega de informe 1 $ 50.000 | 1 persona

Total 10 $ 500.000
Nota. Fuente propia (2019).

Por medio del cronograma y la estructura de desglose de trabajo (EDT), se realizaran diversos
seguimientos donde se controlaran los cambios siempre dentro de la linea base de costos la cual se

inform¢ inicialmente en el proyecto.

Dentro del plan de manejo de costos se tendran mediciones tales como varianza de costo, indice
de rendimiento de costo e indice de rendimiento de cronograma los cuales nos permitiran una mejor
proyeccion y control a cualquier alerta o cambio que se pueda presentar en el desarrollo del

proyecto.

Los valores relacionados en las tablas de alcance-costo-recurso estan incluidos valores de gastos
para los colaboradores del proyecto se plante6 un valor promedio de servicios prestados y gasto en
recursos por tiempo trabajado dando un indicador del 39% de incremento respecto al valor de un

SMLV.

15.7. Plan de gestion de horarios

Para cualquier proyecto, es importante el manejo del tiempo y lo que se realizara durante este
para asi determinar costos y si realmente la empresa estar de acuerdo. Es por ello que para Plasti
herrajes del Quindio hemos disefiado un cronograma con base en la estructura detallada del trabajo,
donde se presente el tiempo que se requiere para llevar a cabo cada uno de los entregables. Este
esta disefiado en dias lo cual le da mas precision al tema de costos porque no se dejan tiempos

muertos que puedan significar perdidas en tiempo y dinero.

El equipo de trabajo del proyecto lo revisa y bajo la aprobacion de los patrocinadores se aprueba
para asi empezar con el proyecto, ya todo el equipo de trabajo se basa en este para desarrollarlo

paso a paso.

Presentamos el cronograma normal de trabajo para Plasti herrajes del Quindio determinando los
colores con estan detallados en el EDT y sus respectivos hitos marcados con el rombo de color
amarillo:
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Cronograma de actividades
Proyecto: Propuesta de sistema de gestion de calidad en la empresa Plasti Herrajes del Quindio S.A.S. conforme a la norma NTC ISO 9001:2015 no certificada

Mes Marzo 11 -30 2019 Abril 1-302019 Mayo 2 -31 2019 Agosto5-302019 Septi e2-302019 Octubre
Semana | Semanal | Semana2 | Semana3 | Semana4 | Semana5 | Semana6 | Semana?7 | Semana8 | Semana9 | Semanal0 | Semana 1l | Semana12 | Semana 13 | Semana 14 | Semana 15 | Semana 16 | Semana 17 | Semana 18 | Semana 19 | Semana 20 | Semana 21 | Semana 22
Actividad Dias /
Duracién 23 4 s|u|23|4afs|1|2|3|4|51|2|3[4|5 1|23 (4|5 1|2|3]|4|s5|1|2|3]4|5|1|2|3[4|5|1|2(3|4|5|1|2|3|4|5|[1|2|3|4|5(1|2|3|4|5| 1|23 |4|5|1|2(3|4|5|1|2|3]|4|5|1|2|3|4|5|1|2|3|a|5|1|2|3|4|5|1|2|3|4|5|1|2|3|4|5|1|2|3|4|5]|1]|2|3]|4]|5
1. |Propuesta de sistema de gestion de calidad 110
2. |Componentes de planeacion estrategica 32
2.1. |Politica de calidad 13
2.2. |Mision 2
2.3. |Vision 3
2.4. |Objetivos 3
2.5. |Valores corporativos 2
2.6. |Propuesta de valor 4 -
2.7. |Organigrama 1
2.8. |Mapa de procesos 4
3 |Manuales 23
3.1. |Manual de calidad 8
3.2. |Manual de funciones 15
4. |Caraterizacion de los procesos 21
4.1. |Caracterizacion proceso gerencial 6
4.2. |Caracterizacion proceso comercial 5
4.3. |Caracterizacion proceso compras 3
4.4. |Caracterizacion procesos contabilidad y finanzas 4
4.5. |Caracterizacion proceso logistica 3
5. |Informacion documentada 20
5.1. |Plan de ventas 3
5.2. |Cotizacion 1
5.3. |Encuesta de satisfaccion 3
5.4. |Requisicion de materiales 1
5.5. |Factura de venta 3
5.6. |Remision 1
5.7. |Orden de compra 2
5.8. |Formato de devolucion 1
5.9. |Cronograma de pago de impuestos 2
5.10. |Liquidacion de nomina 1
5.11. |Recido de caja 2 | |
6. |Informes de gestion 19 | |
6.1. |Analisis canvas 2
6.2. |Resultados modelo EFQM 4
6.3. |Diagrama de Ishikawa 1
6.4. |Herramienta 5 porques 1
6.5. |Hoja de verificacion 1 | |
6.6. |Tablero de indicadores 10 | |
Total dias 115

Figura 53. Cronograma normal con detalle EDT. Fuente propia (2019).
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También se trabajé un cronograma mejorado que detalla las fechas en las cuales se trabajara el
tiempo de duracion y las actividades predecesoras de otras, este funciona para resumir el proyecto,
muestra las fechas de los hitos y la relacion que hay entre todos los entregables de este proyecto.
Este se disefio en el programa project el cual es una herramienta que permite introducir una serie

de datos de tal manera que calcula y disefia de una vez.
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i Nombre de tarea Duracion |Comienzo Fin Predecesoras "[ 11 mar_ 18 mar 235 mar| 1 abr'l 8 abr 'L 15 abr ' 22 abr ' 29 abr |6 may ' 13 may 20 may| 27 may] 3 jua 1] 10 jun” 17 jun 724 jua | 9 sep'I[16 sep 123 sep | 30 sep {7 oct 11 14 act 21 oct [28 oct 4 nov ' 11 nov] 18 nov[25 nov 2 dic'lf
. S[LXVIDM) S[LIXVIDM S[L VDM [SILIX VIDM 5 LIX VDM 5 LIXVIDIM S }Lf LixiviDM1 s ]LIXIVIDIMIJ S]LIXI‘- D] 1] L v Dbl s L x| viDiv s LI viDpal o] s L[] viD
1 |1. Propuesta de sistema de gestion de calidad 155 dias lun11/03/19  vie 11/10/19 c
2 |2. Componentes de planeacion estrategica 31dias  lun14/10/19  hm2511/19 1 A a
3 [2.1. Politica de calidad 13dias  lun25/03/19  mié 10/04/19 4-10/04
4 [2.2. Mision 2dias  lun 11/03/19  mar 12/03/19 =B = =
| 5 |23 vision 3dias  mié 13/03/19 vie1503/19 4 [£]
| 6 |24 Objetivos 2dias  jue11/04/19  vie 12/04/19 43
7 |2.5. Valores corporativos 2dias  lun 18/03/19 mar 19/03/19 =]
| 8 |2.6. Propuesta de valor 4dias  vie20/09/19  mié 25/09/19 [ ]
¢ [2.7. Organigrama 1dia lun 1/04/19 lun 1/04/19 ]
| 10 2.8 Mapa de procesos ddias  lun15/04/19  jue 18/04/19 ca
11 3. Manuales 23dias lun14/10/19  mié13/11/19 1 R
| 12 3.1 Manual de calidad 8dias  lun8/04/19  mié17/04/19 Loa
13 3.2, Manual de funciones 15dias  jue 25/04/19  mié 15/05/19 @ 1505
14 4. Caraterizacion de los procesos 21diss lun14/10/10 lun 11/11/18 1 Y
15 |4.1. Caracterizacion proceso gerencial 6dias  jue 16/05/19  jue 23/05/19 3
16 |42, Caracterizacion proceso comercial Sdias  vie 24/05/19  jue 30/05/19 15 [ =1
17 |4.3. Caracterizacion proceso compras 3dias  vie 31/05/19  mar4/06/18  16:15 Ta
| 18 |4.4. Caracterizacion procesos contabilidad v finanzas 4dias  vie 24/05/19  mié29/05/19 15 [
19 14,5, Caracterizacion proceso logistica 3dlas  mié5/06/19  vie 7/06/19 16:15:17
20 |5. Informacion documentada 20dias  mié6/11/19  mar 3/12/18 c 1
21 |5.1. Plan de ventas 3dias  mié4/12/19  vie5/12/19 16,20 T2
2252 Cotizacién 1dia  mié4/12/18  miéd/1219 1620 1]
23 |5.3, Encuesta de satisfaceion 3dias  mié4/12/19  vie§/12/19  20:16 T
| 24 |54, Requisicion de materiales 1 dia mié 4/12/19  mié 4/12/19  16:20 ¥
25 |5.5. Factura de venta 3dias  mié4/12/19  vie 6/12/19  16:20 ) &}
| 26 |5.6. Remisién ldia  mié4/12/19  mié4/12/19 1920 ¥
27 |5.7. Orden de compra 2dias  mié4/12/19  jue5/12/19 17:20 B
28 |5.8. Formato de devolucion 1 dia mié4/12/19  mié 4/12/19 1920 ¥
29 |5.9. Cronograma de pago de impuestos 2dias  mié4/12/19  jue5/12/19 18;20 B
| 30 [5.10. Liquidacién de nomina 1dia  mié4/12/18  miéd/12/18 1820 T
31 |5.11. Recido de caja 2 dias mié4/12/19  jue5/12/19 16;20 B
| 32 |6 Informes de gestion 19dias  vie 13/09/18  mié 9/10/13 [ S
33 |6.1. Analisis canvas 2 dias lun 14/10/19  mar 15/10/19 1 b
| 34 [6.2. Resultados modelo EFQM 4dias  lun14/10/19 jue17/10/19 | Ta
| 35 |6.3. Diagrama de Ishikawa 1dia  lun14/10/19 lun 14/10/18 1 N
| 36 6.4. Herramienta 5 porques tdfa  lun14/10/19  lun 14/10/19 1| )]
| 37 16.5. Hoja de verificacién Tdia  lun14/10/19  lun 14/10/15 | )]
38 |6.6. Tablero de indicadores 10dias  mar12/11/19 lun 25/11/19 14 % 251
Tarea NS Resumen PE————====§ Hitoexterno ® Resumen inactivo U—— Informe de resumen manual ees— Solo fin
:;rc)x:[':zer;,:‘lnljgl;am mejorado Divisién Resumen del proyecto P Tareainactiva E=====3 Tareamanual Coid  Resumen manual P |echalimite
Hite Tareas externas WSS Hito inactive L4 Salo duracién Sélo el comienzo
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Figura 54. Cronograma mejorado con detalle EDT. Fuente propia (2019).
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15.8. Linea base de costo

A continuacidn, encontramos una tabla que nos indica la linea base de costo del proyecto, esta
serd la base para que el plan de manejo de costos sea regulado y controlado por medio de los

diferentes indicadores planteados.

Como medida preventiva dentro del costo se ha generado una reserva de contingencia del 5%
para tomarla como indicador de alerta para la ejecucion del proyecto este valor se cobrara al
inversionista o patrocinador junto con el valor de la linea base de costos. Esto nos permitird manejar
un margen de error del 5% mientras se desarrolle el proyecto y se ha generado una reserva de
gestion igualmente del 5% para el patrocinador, esto como ultimo recurso para la culminacién del
proyecto. Esta reserva de gestion no sera cobrada y serd de utilizacioén voluntaria por parte de los

inversionistas o patrocinadores en dado caso que el proyecto supere la reserva de contingencia.

Tabla 6.

Linea base de costo

PRESUPUSETO DEL PROYECTO
$ 6.195.000
RESERVA DE GESTION (5%)
$309.750
LINEA BASE DE COSTOS
$ 5.900.000
RESERVA DE CONTINGENCIA (5%)

$295.000
Nota. Fuente propia (2019).

15.9. CurvaS
Segun Yepes (2014): “La curva “S”, representa en [...] el avance real respecto al planificado
en un periodo acumulado hasta la fecha. [...]: al principio del proyecto hay una tendencia de costes

acumulados crecientes, mientras que estos costes acumulados decrecen hacia el final”. (p. 1).

Se realiz6 una tabla de control de acuerdo a los gastos que se generaron mediante el

cumplimiento del cronograma, podemos notar que de acuerdo a lo planeado y programado en el
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plan de manejo de costos vario respecto a lo que financieramente se ejecuto, en la tabla podremos

ver los valores netos mes a mes respecto al costo que se iba generando durante las actividades del

cronograma adicionalmente un porcentaje de acumulacion que permite controlar el gasto del

presupuesto que se cuenta en el proyecto.

Mes del Programado Fisico Ejecutado Financiero Ejecutado
es de
e . AT . e .
Informe Monto $ R asion % Acumulado Monto $ e aar % Acumulado Monto $ R asior % Acumulado
programada programada programada
Inicio $0 0% $0 0% $0 0%
Mes 1 $ 750.000 12,71% 12,71% $ 499.590 8,47% 8.47% $ 984.000 16,68% 16,68%
Mes 2 $ 1.100.000 18,64% 31,36% $ 981.340 16,63% 25,10% $ 1.298.000 22,00% 38,68%
Mes 3 $ 1.200.000 20,34% 51,69% $ 1.261.466 21,38% 46,48% $ 1.140.000 19,32% 58,00%
Mes 4 $ 1.000.000 16,95% 68,64% $ 909.000 1541% 61,89% $ 980.000 16,61% 74,61%
Mes 5 $ 1.200.000 20,34% 88,98% $1.344.135 22,78% 84,67% $ 900.000 15,25% 89,86%
Mes 6 $ 650.000 11,02% 100,00% $ 904.469 15,33% 100,00% $ 598.000 10,14% 100,00%
$5.900.000 100% $5.900.000 100% $5.900.000 100%

Figura 55. Control de gastos. Fuente propia (2019).

En el grafico podemos evidenciar las variaciones que se presentaron de acuerdo al cumplimiento

de las actividades que se encontraban en el cronograma donde las variaciones no superaron el 10%

en los valores de costo que se controlaban mes a mes.

Finalmente se generd un control del presupuesto sin exceder el presupuesto y la linea base de

costo generando un cumplimiento del 100%.

Curva S del Proyecto

120%

100%

80%

g
1%}
] 60% v
ES
- /
0% g
Inicio Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
==§==Programado 0% 12,71% 31,36% | 51,69% 68,64% | 88,98% | 100,00%
«=fil=Fisico Ejecutado 0% 8,47% 2510% | 46,48% 61,89% | 84,67% | 100,00%
Financiero Ejecutado 0% 16,68% 38,68% 58,00% 74,61% 89,86% 100,00%

Figura 56. Curva S. Fuente propia (2019).
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16. Conclusiones

Con el sistema de gestion de calidad implementado se logra un mejor rendimiento en la
operacion de todos los procesos de la empresa, mejorando asi la calidad del servicio prestado
buscando con esto que la empresa tenga un crecimiento contante cada afo.

Con la autoevaluacion se determind que por la falta de control de los procesos puede haber
perdidas de todo tipo como lo son clientes, inventarios fisicos y monetarios.

Se realizo la caracterizacion de los procesos operativos y administrativos determinando para
cada una el objetivo, alcance, actividades e indicadores que cada una necesita.

Se estudia y propone el uso de diferentes herramientas para descubrir cual es la causa raiz de
algunos problemas que son los mas determinantes en la operacion diario de Plasti herrajes del

Quindio.
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17. Recomendaciones

En un mundo competitivo es importante apostarle a calidad con miras a proyectarse como una
empresa exportadora o expandir la empresa y lograr tener sucursales fuera del pais.

Si se implementa un sistema de calidad se logra que la empresa sea mas eficaz y eficiente, con
reduccion de tiempos, control sobre los procesos y mejora continua.

Control en todas las areas de la empresa con el fin de detectar o anticipar posibles problematicas
a futuro.

Implementacion de un mapa de procesos que sirva como modelo organizacion a los procesos de
la organizacion.

Control semestral en caso de implementarse para lograr la certificacion.

Implementacion de la norma ISO 26000 por responsabilidad social empresarial, para generar
mas confianza y aumentar el posicionamiento de la organizacion generando un desarrollo

sostenible para la comunidad local.
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