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Resumen

En la propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basada en la norma ISO
9001: 2015, para la empresa BIGFOOT COLOMBIA S.A.S., se desarrollaron 9 médulos que se
tienen como objetivo brindar a la empresa una solucidon de mejora continua a sus procesos y un
servicio mas eficaz y completo a sus partes interesadas. Dentro de los modulos que componen el
presente trabajo, estan los siguientes: Disefo y gestion de procesos, Neuromarketing,
Verificacion estratégica de la calidad, Responsabilidad social empresarial, Excelencia Directiva,
Calidad Competitividad e innovacion, Mejora Continua, Seguimiento y medicion de la calidad e
Integracion de la calidad I y II. Cada modulo contiene un estudio sobre las actividades que realiza
la empresa con el fin de fortalecer su actividad y garantizar su permanencia en el mercado. Se
considera el SGC como una oportunidad de mejora para la empresa, que puede generar valor

agregado a sus clientes, fidelizarlos y conservarlos.

Palabras clave: Calidad, Mejora Continua, Procesos, Norma.



Tabla de contenido

INEEOAUCCION ...ttt et st e bt e et e e be e st e e bt e enbeenbeesabeenneeens 11
I Caracterizacion de 1a €MPIESA........ccccuieeiiieeiiieeiie et e et e e rteeete e e reeesteeesaeeesbeeeseseeessseeenns 12
1.1 UDICACION ..ttt ettt ettt ettt ettt b et e et e s bt ebe e st e sbeebeennesanens 12
1.2 Tamafio de 1a SEA@ .....ccueiiiriiiiiieiieeeeeee ettt 12
1.3 Portafolio de ProduCLOS ........coeveiiiiieeeie e e 12
1.4 HISTOTIA ...ttt ettt et st e bt e et e e bt e sabeesaeeenbeeeee 13
1.5  Politicas generales de 1a @mMPresa........c.eevuieeiieriieiiieiiieeieeee et 14
1.5.1 IMISTOM. .ttt ettt et ettt et st e bt et e e st et e s e e et e bt et e eneenbeenbenneens 14
1.5.2 VIISTOM. ittt ettt ettt et e et e e bt e s et e e bt e e bt e bt e enteesaeeenbeennes 14

1.5.3 OTZANIZIAIMNA. ..e.veenvieiiieitietteie ettt ettt ettt et ettt et sbe et e satesbeeteeatesbe e beeanenaeens 14

1.6 RECONOCIMICIITOS «..ouvieuiieuiiiieiieiesite st ettt et st et e e et e bt e b e st eseeebeeaeesbeentesneesseenseenees 16

2 Identificacion del problema...........ccceeciieriieiiiiieeiieee ettt re e e ens 17
2.1 Antecedentes del problema ...........occuiiiiiiiiiiie e e 17
2.2 DIESCTIPCION. ...cuetieeiieeeiiee ettt e ettt e et e e et e e stbeeesaeeessbeeesssaeesseaessaeeansaeesnsseesssseesssaeeanseeensses 18
2.3 PTODICIMA. i et ettt et eaeas 19

I 0 o)1= 5 7 TSP 20
3.1 ODBJEtIVO ZENETAL .....euiiiiiiiiiiiieee ettt sttt st 20
3.2 ODbJetiVOS ESPECTIICOS. couviiiiiiiiieiieeit ettt ettt ettt ettt et ettt e et e sseeeateesseeenseennes 20

4 JUSTHICACTION. ..ottt ettt et st e bt e e st et e st e sbteeab e e beesatean 21
5 Marco referenCial .......cc.ooiiiiiiiiiie e 23
5.1 ANTECEACIILES .....evtieiiieiieeiie ettt ettt ettt e et e st e et e st e ebeesaeeenseesneeenseesaeeenseennes 23
5.2 IMAATCO LEOTICO ..veueieiiieiie ettt ettt ettt et e ettt e st e et e et e eseeeabe e st e enbeeseesnseesaneenseennns 25
5.2.1 Sistema de gestion de la calidad............ooeriiniiiiniiiniinen 25
522 Beneficios de implementar un sistema de gestion de la calidad. ........................... 25
523 Normas de 1a serie ISO 9000.........cocooiiiiiiiiiieeeee e 26
524 Norma ISO 900T:2015. ..ot 26
5.2.5 Principios de la gestion de la calidad ...........ccooooeieiiiiiieniiii 27

53 IMATCO LEEAL ..ottt eeennes 27

6 Marco MELOAOIOZICO ...oeouvieeiiieeiiie ettt et et e et e s e et eeetaeeetaeesnsaeesssaeeenseeennnes 28



6.1 TIPO € INVESHIZACION ....eeevvieiiieiieeiie ettt et ettt et e e e et e ereeseeenseenseesnseesaaesnseeens 28

6.2  Tamafio PODlACIONAL ........cceiiiiiiiiieiieiie ettt et et e ne 28
6.3 HIPOTESIS o nvvieeiiieeiee ettt ettt e e et e e et e ettt e e steeesbeeessaaeessaaeessaeeessaeeassaeennseeenses 30
6.4 Proceso MetOdOIOZICO ......ccuuiieiiieeiiieeciee ettt e te e e ae e e tae e e taeesaseeesssaeesnseeenns 30
6.5 CTONOZIAMA ...uttieeiiiieeiiee ettt e ettt e et e e st e e sttt e e st e e sateeesateeeateesnsaeesnsaeesnsaeennsbeesnsaeesnseesnnnes 32

7 Diseflo y GestiOn de LOS PIOCESOS. ....ccuvieruieriieitieeiieetieeteerieeeteeieesereesseesaeesseesssesseessneenseensns 34
7.1 ENTOQUE @ PIOCESOS. . eiiiiiiieiieeiiie ettt ettt e et e e ste e et e e s aaaeesaeeessaeesssaeesssaeesnseeennnes 34
7.2 CiCIO PHVA Lottt ettt ettt et e st e s e e e s e s neenseennans 34
7.3 Pensamiento basado en rieSZ0S Y/O PrOCESOS .....eervvrevrerureerreenreereerreeereenseeeseesseesseennns 35
7.4  Caracterizacion A€ PrOCESOS .....ccuuieiuiertieeiiiertieeieenteeereestteeseessreeseesseeesseesssesseesseessseenses 36
7.4.1 LQUE €8 UN PIOCESOT ...ttt ettt ettt ettt ettt et e et e e sabeeseabeesnabee e 36
7.4.2 (Qué es una caracterizacion de PrOCESOS?......c.ueruirruierurenieerieeieesieeieeseeeseesneeens 36
7.4.3 Elementos que conforman la caracterizacion de procesos. .........cceeeveereveeveenevennnenn 37

8 INCUIOMATKEING. ....c.vieiiiieiiiiieeiiecie ettt ettt e et e ebe et e esbeesteeabeesaeesbeessaeenseesnseenseensns 55
8.1 Concepto NEUrOMATKETING .....c..eevuiriiriiriiiierierttet ettt ettt sae e 55
8.2 Identificacion de 1as P7s .....coiiiiiiiiice e 55

9  Verificacion estratégica de calidad ...........cccvieviiieiiiiiiiiieiece e 59
9.1 ANTECEACIILES ..ottt ettt et ettt e sbt e et e bt e s beesaeeebeenaee 59
9.2 Etapas de una auditOria .......coceevueriiriienierienieeie ettt sttt 59
9.2.1 Primera €apa. ......co.eevuiiiiiiiieiierieeeet ettt 59
9.2.2 SeGUNAA BLAPA. ...ceeieeeiieeeiieece e e eanes 59

93 TIPOS € AUATLOTIA. ....eeeeeiieeiiie ettt et e et e et eeeaeeeeaeeetaeesssaeessseeesnseeennnes 60
9.4 Programa de auditoria. ..........cueeiuieiiiiiiieiie e 60
10 Responsabilidad social empresarial ...........cccooieviiiiiniiiiiiie e 61
10.1  Norma ISO 26000 responsabilidad SOCial.........coceevirviiriiniiiiiniiniieccceceeen 61
10.2  Principios de 1a ISO 26000..........ccceieiiiieiiieeiie ettt sreeeereeeseree s 61
10.3  Materias fundamentales............oocueiiiiiiiiiiiiiiee e 61
10.4  Beneficios de la norma ISO 26.000 responsabilidad social empresarial ....................... 62
10.5 propuestas de responsabilidad social para Bigfoot Colombia............cccceveviriinennnenne. 63
L0.5.1  Propuesta RSE. ...ttt ettt e e e e e et ee e e 63

L1 EXCELENCIA QITECIIVA ..ot e e e e e et e e e e e e e e e e eeaeseeeeeeaaaaaeeaeeeae 64



T1.1 0 INEEOAUCCION oo 64

L1.2 OBJOIIVO ettt sttt ettt b et st esbe et e st e bt et st e b et eanes 64
11.3 Marco ConcCePtUAL .........eiiiiiiiiie ettt e e e et e e e e s veeeseseeennseeenans 64
11.3.1 Modelo EFQM de eXCeIENCIA. ......ccuuuiiiieiiiieeeiiiee et 64

11.4  Criterios fundamentales del modelo EFQM.........c.cocooviiiiiiiiiiiicieeeecce e 65
L1.4.T  LIAETAZEO. ..ecvieiieeiiieiie ettt ettt et ettt et e e st e eabeesaeeenbeessseensaessneanseenens 65
A SNl ¢ 1157 o4 - USRS 65
11.4.3  Desarrollo de PErSONAS. ....cccuveieiieeeiiieeiiieeitee et e eireeestreesaeeesraeessreeessseeessseeessseens 66
11.4.4  AlIANZAS Y TECUISOS. ..uuveeurieeieeireenireeteestteeseessteeseessseesseesssesseesseesseesssessseessesassesnsns 66
L1145 PrOCESOS. .eeeiiieitieiieett ettt et ettt st e sbe e et sb e st e i e e eeee 66
11.4.6  Resultados en los clientes, personas y sociedad...........cocceevriieniieiiienieenieenieeeene 66
11.4.7  Resultados ClaAVES. ......cooiiiiiiiiiiieiie ettt et 67

11.5 Autoevaluacion y mejora del rendimiento ..........ccceeeeveeeiienieenieeriienieeieeeeeeieeeee e 67
11.6  Beneficios de utilizar el modelo EFQM.........c...cooiviiiiiiiiiiecceceeeee e 67
11,7 RESUITAAOS ...ttt sttt et e sttt et eebeeenee 67
L11.8  CONCIUSIONES ....eeutieiiieiieiie ettt ettt ettt et et e b e st e e abeesaee e bt e ssbeenbeesaeeenseennne 68
12 Calidad, competitividad € INNOVACION ........ccvieriieiiieiieeieeriie ettt eeee e seee e e sereeseeseae e 69
12,1 Calidad .ottt et be e eneas 69
12.2 CompetitiVIdad ......ooueiiiiiiiiiiiieee e 69
12.3  INNOVACION ..ottt ettt et e st e et e st e e bt e s et e enbeeenbeenseesaseenseennns 70
I3 MEJOTA COMEIMUA. ... eeeiutieeiiieeieteeeeiteeeeteeerteeestteeesteeeeseeassseeassseeassseesssseesssaeessseessseeesnseeesseennns 74
13.1 ([ QUE €5 MEJOTA CONTIMUAT ....eeiuvieeiiieeieiieerieeerireeeriteeetreeesneesereesseeesseeessseeessseesnsseeensnes 74
13.2 CIClo PHVA .ottt sttt ettt nae b b 74
13.3  Analisis herramientas estadiStiCas.........cecvereieriieiiiiiiienii e 76
13.3.1  Herramienta 5 POT QUE. .....cc.eeuiriieiiiiiiiieieeienetete ettt st st 76
13.3.2  Diagrama causa — €fECtO0. ....c.eieiiiiieiiieeiiie ettt 76
13.3.3  Diagrama de Pareto ..........ccocuiieiiiieiiie ettt 78

14 Seguimiento y medicion de la calidad..........cooouieviiiiiiiiiiiniiiiiceeee e 81
14,1 INIFOAUCCION ...ttt b et sttt sb et st sbe e b e 81
14.2  ODbJEtIVO ZENETAL......iiieiiiiiiiie ettt e et e et e e e ae e st e e e taeeesseeessseeesnseeensseeennnes 81

14.3  Seguimiento Y MEAICION . ......cciiviieriieeiiieeeieeeiteeeiteeesteeeetaeesaeeeeseeessaeeessseeessseeensseesnnnes 81



14,4 MEJOTA A€ PIOCESOS. . uvievreriiietieeiteerteeeteettesteesseessaeenseessseaseesssesseessseenseesssesnseesssesnseensns 81

14.5  INAICAAOTES ....eoneieiiiiieiteeci ettt b et sttt et sbe et st e saeebeenees 82
14.5.1  Tip0os de INAICAAOTES. .......eeeiuiieeiiieeiiieeeiee et e esteeete e e eeeteeeeraeesreeessseeesaseeennneens 82
14.5.2  Criterios de a@IUPACION. ....cc.ueeeiiieeiieeeiieeeitreeesreeeitreeessreesseeesseeesseeessseeesseeessseens 82

14.6  Tablero de INAiCadOores .........cceeviiiiiriiiiiiieieeeeeeee et 83

14.7  Conclusiones del ModUIO.........cc.ooiiriiiiiieniieiereseteeee e 86

15 Integracion de 1a calidad 1 .......oooveieiiiiieiiiecee e 88

I5.1  INEPOAUCCION ..ottt ettt et e st et et et e saeeeabeeeeee 88

15.2  ;Qué es la integracion de la calidad? ..........ccoooieeiiiiieniiiiecee e 88

15.3  Modelos de calidad...........ooeeruieiiiiiiiiiieeeeee e 88
15.3.1  Modelo de ISO 9001 version 2015 — sistemas de gestion de la calidad. ............... 89
15.3.2  Modelo ISO 27000 — Sistemas de gestion de la seguridad de la informacion. ......89
15.3.3  Modelo ISO 14001 version 2015 — sistema de gestion ambiental ......................... 89

15.4 Politica integrada de ZESTION .........ccceeviieiiieeiieiieeieeieeeee et e e saeebeesaeeenseees 89
15.4.1  Objetivos de la politica integrada de ZeStiON. .......cccceeevueriiriininiienieienicneeeeen 90

16 Meétodos de INte@racion I ........ccoiiiiiiiiiiiiiii et 91

L6.1  DIAGNOSLICO. . ccuiieiieeiiieiieeieetee et et e et e et e et e ebeeseaeesseessseesseessseensaessseenseessseenseensseanseensns 91

16.2  Contexto de 1a OrganiZaCION ........cccueieiiieeriieeiieeeiee et e et eieeeeaeeesaeeesbeeesreeennseeenanes 91

16.3  INEEZIACION. ....eiutiiiiiiiiieeiteett ettt ettt ettt ettt sb et st sbe et ebe e sbe et et esbeebeeanes 92

16.4  Conclusiones del Modulo ...........cooiiiiiiiiiiiie e 95

17 CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt ettt ettt et e st e e e et e bt e sabe e bt e e abeenbeesabeenbeeans 96
18  RECOMENAACIONES ... .eeiutiiiiiiiiiiiie ettt st ettt ettt e bt e et e sbeesbeesaeeeas 97

RETEIEIICIAS ..ot et e e e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaeseeeeeaaaaaaaaeseeeesneennann 98



Lista de tablas

Tabla 1 Tamafio poblacional — bigfoot Colombia S.A.S. ......cccoeeiiiiiiieeeeeeeee e 28
Tabla 2 ProCES0 EStTAtEZICO.....uuieiiuiieiiriieeitieeeiteeeteeeeteeesteeestteeestaee e taeessaeeessaeesssseessseeessseeessseennns 31
Tabla 3 Cronograma de actividades ..........cceeruiiriieiiieiiieie ettt ebe e ens 33
Tabla 4 Caracterizacion proceso ZETeNCIal..........cceeriiriiieriieiiierieeieerie et erre et see e e sreeeeeseae e 39
Tabla 5 Caracterizacion proceso de MArKEtING .........cccveeriieeriieeiiieerieeecieeeieeeeeeeeeieeesreeesreeees 42
Tabla 6 Caracterizaion proceso de recursos hUmanos ..........cccveeecveeerireeiieeeiieeeieeeeieeesveeesvee e 46
Tabla 7 Caracterizacion de proceso de logistica y diStribucion ...........cccecveevveeiiienieeniienieeieeeiens 49
Tabla 8 Caracterizacion proceso contable y fINanciero ...........occveeevieriieiiienieniienieeieesee e 52
Tabla 9 MOAELO CANVAS ......ooiuiiiiiiiieeie ettt et ettt et e st e st eebeesneeebeesaeeens 72
Tabla 10 Recoleccion de datos.........ccuieriiiiieiiiiiieee ettt ettt 78
Tabla 11 Diagrama de PAr€LO ........ceeecveerieeiiierieeieeree et esiteereesteeeteestaeebeessaessaesseeesseesssesseessseans 79
Tabla 12 Tablero de INdICAdOTES ..........ccuiiriiriiriieieeieee et 83
Tabla 13 Gréafico para identificar el método de integracion adecuado .........cccceceeeeveriicneenncnnne. 92
Tabla 14 COMUNICACION .....oeiuiiiiiieiieiiieiie ettt ettt et e st e st e e sbte e bt esseesaseesseeenseasneeenseenneeans 93

Tabla 15 Informacion doOCUMENTAAA SIG ......ooveeeiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneeeneee 94



Lista de figuras

Figura 1 Pagina oficina Dafiti Colombia SAS. ........coooiiiieeeeee e 13
Figura 2 Organigrama Bigfoot Colombia S.A.S. ..o 15
Figura 3 Representacion esquematica de los elementos de un proceso ........ccvevveeeveenveeeeenvennnen. 34
Figura 4 CiClo PHV A ..ottt ettt sttt eabeesabeenbeessnesnneas 35
Figura 5 Entrada y salida de PrOCESOS .....cccuuiiiiiiieiieeciie et ectee ettt ee e e e tee e e e eeseaee e 36
Figura 6 Mapa de procesos, elaboracion Propia..........ccceecueeerveeeiieesiieeeiieeeseeesseeeesaeeesveeesseeenns 38
Figura 7 Esquema de las 7 materias fundamentales en la Norma ISO 26.000. ..........c.cccceeeennene. 62
Figura 8 Matriz DOFA — Bigfoot Colombia SAS..........ccoooiiiiiiiiieieceeeeeee e 63
Figura 9 Esquema del modelo EFQM.......cociiiiiiiiiiiieeeee et 65
Figura 10 Propuesta de VALOT........c..eoiiiiiiiiiieie ettt sttt ettt 73
Figura 11 Ciclo PHVA Bigfoot Colombia SAS........cccoooiiiiiiiieeiieiecie et 75
Figura 12 Diagrama causa €fECt0 .......ccuiiiiiiiiieiiieiiecie ettt ettt et ere e saesbeesreeenseessaeenseas 77

Figura 13 Grafico de Pareto ......c..cocueeiiriieiiiriiniiiieetccee ettt ettt 79



Lista de anexos

Anexo No. 1 Marco legal ........oooiiiiiiii e
Anexo No. 2 Programa de auditoria ...........oeiiiiiiiiiii i e
Anexo No. 3 Propuesta de responsabilidad social empresarial .......................ooeee.
Anexo No. 4 Aplicacion modelo EFQM ..o

Anexo No. 5 Sistema integrado de @estion ..........c.eviiiiiiiiiiiiii i



11
Introduccion

Este trabajo es desarrollado con el fin de disefiar el sistema de gerenciamiento de la calidad de
manera practica para Bigfoot Colombia S.A.S., teniendo como modelo de gestion la norma de
Calidad ISO 9001:2015., inicialmente desarrollaremos una planeacion para llevar a cabo de manera
correcta las pautas que la norma de calidad lo solicita. Es necesario estar en constante busqueda
del mejoramiento de la gestion de calidad, es por ende la necesidad de seguir el modelo de la norma
para llevar como principio la organizacién, es a partir de alli que surgira la determinacion de los
procesos.

Al momento de la implementacion de esta norma internacional, las compafias buscan aumentar
de manera sostenible el éxito, donde establecido como primer enfoque el cliente, proporcionar la
confianza que la organizacion pueda proveer, aumentar la comunicacién desarrollando un
vocabulario que permita mayor comprension entre las dos partes (9000:2015, s.f.), segiin lo plantea
en la ISO 9000:2015 donde describe de manera mas explicita los términos y definiciones que se
utilizaran en la implementacion de la ISO 9001:2015.

A partir de los conocimientos adquiridos en la Especializacion en Gerencia de la calidad,
planteamos desarrollar cada uno de ellos en el Modelo de gestion de calidad para Bigfoot Colombia
S.A.S., teniendo en cuenta que, con el apoyo de la direccion, y basandonos en que la informacion
suministrada y autorizada, nos permita, partiendo de la academia, elaborar un sistema de gestion
de la calidad, donde asi mismo se proponga como modelo y se realice su aplicacion.

Se asume el compromiso de demostrar liderazgo frente al sistema de gestion de calidad, con
responsabilidad y asegurando que se puedan definir politicas de calidad y objetivos de la calidad,
de manera que sean relacionados con el entorno de Bigfoot Colombia de manera estratégica, el
desarrollo de este proyecto puede ayudar a dar una perspectiva de su desempefio en los procesos y

permitir una retroalimentacion continua de cada uno de los procesos.



12
1 Caracterizacion de la empresa

1.1  Ubicacion

Bigfoot Colombia SAS empresa registrada bajo la marca Dafiti Colombia, es una empresa
dedicada a la venta de productos y accesorios a través de su pagina web y aplicacion mévil.
Actualmente cuanta 2 sedes, la sede admintrativa donde se desarrollan todos los procesos
internos y el centro de distribucion donde se almecenan y despachan los productos. La oficina
admistrativa se encuentra ubicada en la Calle 100 # 13 — 21 y la oficina operativa en la Autopista

Medellin Km 7 Celta Trade Park.

1.2 Tamaio de la Sede

La oficina Administrativa de Bigfoot Colombia S.A.S., se encuentra ubicada en la ciudad de
Bogota, cuenta con las instalaciones adecuadas para 65 trabajadores, esta sede se encuentra
conformado por el departamento de Finanzas, Compras, Recursos Humanos, Marketing,
Marketplace, Gerencia. Adicionalmente cuenta con zonas de diversion, como, camas para que los
colaboradores puedan descansar, mesas de Ping Pong y juegos de Play Station, sala de lectura,
esto con el fin que los colaboradores puedan tener espacios de diversion.

Nuestra bodega, se encuentra ubicada en Funza, Cundinamarca, esta bodega cuenta con las
instalaciones para 300 trabajadores, en esta sede se encuentran los departamentos de
Operaciones, CEDI, Contenido, Centro De Atencion Telefonica y Motorizados. Esta sede

también cuenta con zonas de diversion como mesas de Ping Pong y Play Station.

1.3 Portafolio de productos

En Bigfoot Colombia S.A.S., se encuentra un amplio portafolio de servicios, ya que cuenta
con 400 marcas aliadas; aparte de ofrecerle al cliente la mejor experiencia al comprar en linea,
ofrecemos productos para todos los gustos y todas las ocasiones, segun las necesidades y
expectativas de nuestros clientes.

En Bigfoot Colombia “Encuentras todo lo que necesitas para tu estilo en pocos clics, las 24
horas y con un servicio de entregas a nivel Nacional. Son mas de 400 marcas nacionales e
internacionales y 40 mil productos divididos en 5 categorias: ropa, zapatos, accesorios, deportes y

belleza” (Dafiti Colombia, 2019).



1.4 Historia

Bigfoot Colombia S.A.S., més conocido como Dafiti, es una empresa que nacié en el ano
2011, partiendo su vez de un fondo de inversion llamado Rocket Internet, que se dedica a crear
proyectos de internet en todo el mundo, se encuentra presente en 50 paises con mas de 100
iniciativas.

Segun Mariano “Bigfoot Colombia S.A.S. como un e-commerce de moda en américa Latina,
nace en Brasil y un afio mas tarde se lanza en Argentina y Chile, unos meses mas tarde en
Colombia y el ultimo en incorporarse fue México”.

Segun Mariano “Cuando iniciamos en Chile, como todo emprendimiento, fue paso a paso,
haciendo todo a pulmon. Otro hito importante fue a comienzos de 2014, cuando hicimos un

cambio importante de la imagen de la empresa”. (América Retail, 2013)

€« c o www.dafiti.com.co/feme * @

_ (/4 TENIS DEPORTIVOS - HASTA 60%OFF»

© Cambios y devoluciones hasta 45 dis derios {, BOG 508 2244 | COL 018000 942 434

dafit )

FEMENINO  MASCULINO  DEPORTES  INFANTIL OFERTAS [EWNSNIWNEN OUTLET  MARCAS — NOVEDADES

n ULTIMAS TALLAS cuPo6N 30% EXTRA OFF*

TENIS
para todos los estilos

VER MAS

*Imégenes ilustrativas.
Aplican Términos & Condiciones.

ESTAMOS EN BLACK FRIDAY, NO TELO PIERDAS, soLo TEQueEDAN: 10 09 13

Figura 1 Pagina oficina Dafiti Colombia SAS. (Dafiti Colombia, 2019)
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1.5 Politicas generales de 1a empresa

1.5.1 Mision.
La Mision segtin (Dafiti Colombia , 2018), es revolucionar la forma en que las personas

adquieren los productos de moda en América Latina, a través de un amplio y unico portafolio en

linea.

1.5.2  Vision.

Como vision para Bigfoot Colombia S.A.S. se enfoca en ser la tienda online de moda y de

estilo favorita en América Latina. (Dafiti Colombia , 2018).

1.5.3  Organigrama.
El organigrama de Bigfoot Colombia S.A.S. es:
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1.6 Reconocimientos
Bigfoot Colombia S.A.S. ha tenido los siguientes reconocimientos:
e Ecommerce Award, Bogota 30 de agosto de 2012
e Ecommerce Award, Bogota 3 y 4 de diciembre 2013
e FEawards, Bogot4 2015

e Brandoéfono Festival Publicitario, Bogota septiembre 2017

16
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2 Identificacion del problema

2.1 Antecedentes del problema

Segun el Espectador se afirma que “Este sector, de acuerdo con el estudio de e-Commerce
Transfronterizo, supondra en ventas a nivel mundial, 3.4 billones de ddlares para el 2019 y
movera 900 mil millones de dolares de gastos en compras transfronterizas para el 2020, lo que
representara cinco veces mas que el afio 2015.” (Espectador, 2018).

Las ventas online son una tendencia comercial gradual y por supuesto, quienes primero han
visto los enormes aspectos que se abren son los almacenes de venta al detal. Las principales
marcas brindan su tienda web como opcidn de compra para facilitar la vida de sus clientes, en
efecto, para los consumidores de las Generacion X y Millennials, puesto que son digitales y sin
mucho tiempo para desplazamientos y la compra online es fuertemente atractiva.

En relacion a la expansion organizacional, Colombia ocupa un lugar importante en el comercio
electréonico de America Latina, puesto que se encuentra en el tercer lugar, antecedido por Chile y
Brasil, con mucho mas crecimiento e influencia en este segmento de la economia.

Para el Ministerio de las TIC en Colombia, la relacion entre la empresa y el cliente se da por
medio de aplicaciones en linea, ha mejorado debido a que el 61.4 % de la poblacion colombiana
tiene en sus hogares acceso a Internet. De igual manera, el comercio electronico ha logrado
fortalecerse , debido al movimiento de la region en la implementacion de una normatividad
ampliamente relacionada con el comercio electronico, la Ley 527 de 1999, que ha promocionado,
originado y consolidado el sector, con iniciativas como la firma electronica y el principio de
equivalencia funcional. (Espectador, 2018)

Para Daniel Camacho (Executive Manager de IT en Michel Page Colombia) firma de
reclutamiento que mas perfiles especificos ubica en el mercado (Camacho, 2018), en el
momento hay dos tipos de comercio electronico:

Segun business to bussines “Se enfoca en redes privadas de Internet que se conectan a través
de plataformas propias de las organizaciones, optimizando procesos como el ahorro de tiempo en
actividades comerciales, disminucion de costos y reduccion de tiempos de pedido y entrega.”
(Camacho, 2018)

Segtn Bussines to Consumer: “Se encamina al consumidor final y brinda importantes ventajas

para las empresas, debido a que le permite ingresar a un mercado mayor, la mejora en el servicio
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al cliente y la comprension del consumidor gracias a la interaccion que hacen con este.”

(Camacho, 2018)

Por otro lado, los compradores virtuales tienen claras sus posibilidades en cuanto aceptan
pasar su tarjeta para terminar su proceso de compra: esperan cumplimiento en las promesas de
ventas entregas oportunas, completas y en perfecto estado, respuestas inmediatas a sus
insatisfacciones, decisiones que les colmen sus deseos y en el eventual caso de no poder
cumplirlas, ofrecerles alguna opcidn creativa que los sorprenda.

El comercio electronico dejo de ser una tendencia para convertirse en un canal. “Hoy, el
mundo se esta inclinando hacia los Marketplace, en los que se profundizan las ventas por
catalogo online” (Pueyrredén, 2018)

Las tiendas online exitosas en el mundo se edifican a partir del cliente, la busqueda
indestructible de su satisfaccion, la generacion de experiencias notables que los sorprendan,
agentes de servicio al cliente con capacidad de decision y la rapidez en la conclusion de los casos
que se abran, pero con una situacion, lograr siempre la plena satisfaccion del cliente para que

regrese.

2.2 Descripcion

Debido a que se identifica la falta de implementacion de un sistema de gestion de la calidad, la
empresa Bigfoot Colombia S.A.S. se ve en la necesidad de certificarse en la norma ISO
9001/2015, ya que mediante las ventajas y beneficios que se obtienen al tener una certificacion de
calidad, se pueden llegar a formar nuevas y mejores alianzas estratégicas con diferentes empresas
de diferentes sectores que ayudaran a mejorar sus resultados.

Dentro de sus propdsitos a mediano y largo plazo Bigfoot Colombia S.A.S. tiene contemplado
especialmente buscar diferentes opciones de sostenibilidad y de mejora continua del servicio que
brinda, es por esto por lo que la importancia de implementar este sistema de gestion de la calidad
radica en el cumplimiento con los clientes, satisfaciendo las exigencias y brindandoles la
seguridad que ellos requieren.

La implementacion de esta norma procura que la organizacion cuente con procesos
generalizados y claros, para que tanto como el cliente interno como externo, logren identificar
con claridad y facilidad cada una de las actividades de los procesos dentro de la organizacion, si

se estandariza y se lleva a cabo las personas veran la importancia y la beneficio que esto generara
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a la organizacion y beneficiara a que todos los documentos previstos en la norma se mantengan

actualizados.

2.3 Problema
. Coémo plantear la estructura de un Sistema de Gestion de Calidad basada en la norma ISO

9001:2015 para la empresa Bigfoot Colombia S.A.S.?
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3 Objetivos

3.1 Objetivo general
Proponer un Sistema de Gestion de calidad de acuerdo con la Norma ISO 9001 version 2015,

que permita instaurar el grado de cumplimiento y calidad del servicio que brinda la empresa

Bigfoot Colombia S.A.S.

3.2 Objetivos especificos
e Disefiar estrategias de calidad para 5 procesos seleccionados de Bigfoot Colombia S.A.S.
o Identificar las necesidades, expectativas y requisitos de los clientes y las partes
interesadas por medio del sistema de gestion de calidad.

e Caracterizar los procesos seleccionados y generar propuestas de mejora continua segin

los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
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4  Justificacion

A través del concepto de gestion de la calidad, surge la necesidad de entender el por qué
Bigfoot Colombia S.A.S. requiere una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de
calidad. Inicialmente se elige una organizacion legalmente constituida, en este caso, Bigfoot
Colombia S.A.S.. A partir de los conocimientos obtenidos, se inicia un proceso de indagacion, e
investigacion, donde se trata de conocer el tipo de empresa, a que se dedica, como esta
organizada, datos cualitativos y cuantitativos que permitirdn comprender, analizar y documentar
los procesos gerenciales, misionales y operativos.

Al elegir el modelo de referencia para la organizacion, sea el mas indicado para identificar el
problema generado por la ausencia de calidad en la gestion de sus procesos se deben tener en
cuenta valores, como por ejemplo, el del modelo Baldrige (Baldrige National Quality Program,
s.f.): Liderazgo, proyeccion estratégica, enfoque al cliente, informacion y analisis, enfoque al
recurso humano, proceso administrativo, y resultados del negocio, (Cubino, s.f.)un modelo que
recoge como principales actores, los principios fundamentales en el desarrollo de gestion de la
calidad.

Tomando como base estos Principios, el objetivo es identificar el problema que surge a partir
de indagaciones que se realizaran en el proceso de investigacion y en el momento de la
compilacion de la informacion seleccionar aquello requiera ajustarse y Re direccionarse para su
mejoramiento.

Sin embargo, en el desarrollo de este proyecto y en la busqueda del mejoramiento de la
calidad, se requieren de instrumentos para que sean de apoyo, como por ejemplo una metodologia
que nos puede enfocar hacia la productividad, permitiendo identificar principales problematicas
que impiden a la organizacion asignar eficientemente los recursos y maximizar el bienestar
social. (Planeacion, 2016)

Segtn el Conpes (Consejo Nacional de Politica Economica y Social), El crecimiento
econdmico a largo plazo se fundamenta en el aumento de la productividad, sobre la que
predominan tres aspectos fundamentales: competitividad, productividad e innovacion. Para ello
se ha establecido, “tres principales causas determinantes que en los ultimos afos han sido bajado
el crecimiento de la productividad, la primera de ellas es la presencia de fallas en el mercado o de

gobierno que impiden a las unidades fabricantes elaborar las operaciones necesarias para
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desarrollar su productividad, de tal manera que despojan el crecimiento de la productividad

incorporada a la economia. La segunda es la baja en el nimero de actividades econdmicas y
productos en lo que el pais es competitivo, fundamentalmente con el nimero de productos
sofisticados que son producidos y exportados por Colombia. Y como tercera causa es la presencia
de fallas en la articulacion entre el Gobierno Nacional y los Gobiernos regionales del sector
publico y privado, es decir la falta de responsabilidades de cada actor y la dificil coordinacion
conceptual y operativa entre ellos, ha generado ineficiencias y ausencia de foco en la definicion
de los programas cuya intencion es aumentar la productividad”. (CONPES 3866, 2019).

Con lo anterior, es importante indicar que las nuevas tendencias en el mercado como lo son las
compras en linea han sido en Colombia para los ultimos 3 afios el aumento en el comercio
electronico, presentando un aumento del 64%, segun el reporte del ‘E-commerce en Colombia
2017, cerca de un 28%, el sector de entretenimiento, turismo y esparcimiento, es el que mas se ha
beneficiado seguido de la venta de ropa y accesorios con un19.72% vy las tiendas por
departamentos y mayoristas con un12.69%, ha sido un crecimiento reconocido dentro de este
nuevo mercado, por lo que es importante hacer énfasis en el control y mejoramiento de las
empresas que manejan este tipo de servicio On Line y aun mds importante darle enfoque a los

procesos de calidad.
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5 Marco referencial

5.1 Antecedentes

El fortalecimiento de la calidad ocupa un gran lugar dentro de los procesos y cultura
organizacional de las empresas, a raiz de esto se han realizado varios estudios que reflejan las
diversas caracteristicas de este modelo. A continuacion, se presentan los siguientes estudios:

Trabajo de grado realizado por los estudiantes Juan David Méndez Gomez y Nicolas Avella
Acuna de la facultad de Ingenieria de la Pontificia Universidad Javeriana, titulado “Disefio del
sistema de gestion de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para la
empresa Dicomtelsa” . (Juan David Mendez, Nicolas Avella, 2009) en el cual se plantea disefar
un sistema de gestion de calidad basado en la Norma Iso 9001: 2008 para la empresa Dicomtelsa.
En su momento basado en un enfoque a procesos, y en un mediano plazo lograr implementar y
obtener su correspondiente certificacion de calidad, como principal objetivo la satisfaccion de las
necesidades de las partes interesadas y la mejora continua.
Para el desarrollo de este proyecto se hizo uso de una técnica cuantitativa de estadistica ya que
esta se enfoca en aspectos comunes y cambios en los mismos y sus perturbaciones. Al
completarse el diagndstico inicial, se logran identificar las posibles debilidades que tiene la
organizacion y asi con el fin de controlar los riesgos, lograr llevar a cabo el disefio del sistema de
gestion de la calidad basado en la Norma Iso 9001: 2008 de Calidad (Juan David Mendez,
Nicolas Avella, 2009).

Titulo: Propuesta para la implementacion del sistema de gestion de la calidad en bogotana de
bolsas.

Autor: Alexander Cely Silva y Luz Stella Fandifio

Afo: 2017

Resumen: El objetivo de este trabajo es dar a conocer el impacto que tendra la aplicacion del
SGC basado en la norma ISO 9001-2015 en Bogotana de Bolsas, microempresa ubicada en la
ciudad de Bogot4, cuya actividad es la elaboracion fabricacion, venta y comercializacion de
bolsas plasticas y bolsas metalizadas para empaque de alimentos. Este proyecto utilizé una
metodologia basada en el método historico, debido a su direccionamiento se tuvo en cuenta la
trazabilidad de los aspectos relacionados con la calidad a lo largo del tiempo de creacion y

existencia de la empresa. Otro método utilizado fue la observacion, se utilizo en el andlisis de los



24
cargos, el cual se realiza una observacion al trabajador en pleno desarrollo de sus actividades. De

tal manera que se identificaron los procesos misionales, estratégicos y de apoyo como base para
establecer las politicas y los objetivos estratégicos que le permitan un adecuado
direccionamiento estratégico, y por ende la integracion del SGC, permitiendo a Bogotana de
Bolsas organizar eficazmente sus procesos, eliminando problemas, reduciendo costos y
mejorando el clima organizacional a través de las buenas practicas y con lo anterior establecerse
como ventaja competitiva frente a empresas del mismo sector. (Cely Silva, 2018).

“Apoyo a la implementacion del sistema de gestion de calidad Iso 9001: 2008 fundacion
desayunitos- afio 2015” un proyecto realizado por el estudiante Michael Andres Silva Alfonso,
en el cual identifico la necesidad de implementar adecuadamente un sistema de gestion de
calidad, que le permita ofrecer un servicio con altos estandares enfocado principalmente a la
satisfaccion del cliente, cumpliendo a cabalidad con su mision y razon de ser. Se utiliz6 la
metodologia cualitativa mediante la cual se hizo una observacion directa, para conocer las
ventajas y la mejor manera de socializar el SGC teniendo en cuenta las personas que hacen parte
de la fundacion y cualitativa dando una apreciacion propia en los elementos de control y revision
que se haran, tales como, auditorias internas, encuestas y/o evaluaciones, para tener conocimiento
de como se encuentra la fundacion frente al conocimiento general de la norma. Como resultado
se revisaron todos los procedimientos y documentacion existente del sistema, logrando identificar
algunos faltantes y aspectos a mejorar. (Alfonso, 2015)

Se elabord un proyecto de grado para aplicar al titulo de ingeniero Industrial titulado
“Analisis de la implementacion de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001
version 2015 en la empresa totality services S.A.S.” realizado por Juan David Canas Roa,
estudiante de la Universidad Jorge Tadeo Lozano, por la cual se pretende evidenciar por medio
de la ejecucion de la norma internacional ISO 9001:2015, su idoneidad y competencia para la
prestacion de su servicio a pesar de los costos econdmicos y los sacrificios organizacionales
generados al buscar una certificacion. Se realiz6 la aplicacion de la metodologia DMAIC
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar) mediante una practica laboral se inici6 la
recoleccion y estudio de los datos que permitieron identificar las caracteristicas, deficiencias y
oportunidades de mejora, con el fin de analizar la implementacién de un SGC bajo la norma ISO
9001: 2015. Como resultado se lleg6 a la conclusion de que la empresa no aplica con los

requisitos establecidos por la norma NTC ISO 9001:2015 (Roa, 2018).



25
“Diseiio de un sistema de Gestion de Calidad (SGC) con la norma ISO 9001:2015 para el

drea de tecnologias de la informacion de la Universidad Politécnica Salesiana” proyecto
ejecutado por Fernando Narvaez Ruiz, Abril de 2016, con el propdsito de establecer un disefio del
SGC en el area de TICS de la UPS, el cual de paso a responder eficientemente de acuerdo a
objetivos estratégicos de la Universidad, a cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015
con el fin de mejorar la calidad del soporte y apoyo tecnologico. Se desarrolla bajo la
metodologia con enfoque a procesos y en la etapa del ciclo PHVA de Deming la cual es una
opcidn mas cercana al desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad y que puede ser aplicado a
cualquier organizacion. Se concluye que la determinacion de los tres factores clave como
procesos, procedimientos e instructivos que permiten al area de tecnologias de la informacion
disminuir la indecision en cuanto a las actividades e inversiones en materias de servicios
informadticos de la Universidad, adicional mediante la adopcion de una norma internacional como
la ISO 9001:2015 se ha obtenido la identificacion de errores y dificultades que, en el transcurso
de la construccion de SGC de TI, ha propiciado buscar y establecer alternativas de solucion.

(Ruiz, 2016)

5.2 Marco tedrico

5.2.1 Sistema de gestion de la calidad.

Un Sistema de Gestion de Calidad segun Lopez “Es una estructura organizada que incluye la
definicion de responsabilidades, de procedimientos, de procesos, y de los recursos que se
necesitan para su apropiada realizacion” (Lopez, 2006). De igual manera para Lopez que indica
que “Los sistemas de calidad se pueden emplear en cualquier tipo de organizacién, puede ser
desde una industria, mediana o pequefia empresa familiar ademas de organizaciones sin animo de
lucro. Con el tiempo se ha dado supremamente la importancia a la implementacion para obtener
por consiguiente la certificacion, de tal manera que para las empresas se ha transformado en un

valor agregado muy importante actualmente en mercado global” (Lopez, 2006).

5.2.2  Beneficios de implementar un sistema de gestion de la calidad.
Para una organizacion la ejecucion del SGC puede representar lo siguientes beneficios:

e Aumento de la calidad del producto
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e Baja en rechazos y eficacia en el mantenimiento

e Disminucién de costos.

e Integracion de todas las areas de la empresa
e Satisfaccion de las partes interesadas

e Impacto externo positivo de la organizacion
e Mayor competitividad

e Posicionamiento en el mercado.

5.2.3 Normas de la serie ISO 9000.
La composicion de la Norma ISO 9000 se define como un conjunto de normas y directrices
Internacionales que permite la implementacion del SGC en cualquier tipo de organizacion, estas

se integran por tres documentos basicos:

e ISO 9000 Conceptos y vocabulario: Describe los fundamentos de los sistemas de gestion
de la calidad y explica la terminologia . (Lopez, 2006).

e ISO 9001 Requisitos: Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad,
los cuales son aplicables a toda organizacion. (Lopez, 2006).

e ISO 9004 Guia para llevar a cabo la mejora: el cual suministra pautas que consideran

tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. (Lopez, 2006).

5.2.4  Norma ISO 9001:2015.

La ISO 9001 es una norma compuesta por una serie de sistemas de gestion de la calidad
(SGC) reconocida a nivel mundial, puede decirse que es un referente global en SGC, certificando
a mas de un millon de organizaciones en todo el mundo independientemente de su tamafio y
ubicacion geografica. Una de sus principales fortalezas es su gran atractivo para todo tipo de
organizaciones.

Teniendo en cuenta que es necesario que todas las empresas cuenten con un SGC que le
permita estar en mejora continua para poder satisfacer los requerimientos de las partes
interesadas. Para alcanzar los objetivos de la organizacion es necesario la implementacion de

procesos, que estén acorde a las necesidades del cliente.
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5.2.5 Principios de la gestion de la calidad

La NTC ISO 9001:2015 esta integrada por siete principios fundamentales los cuales se
describen a continuacion:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso de las personas:

e Enfoque a procesos

e Mejora

e Toma de decisiones basada en la evidencia

e (Qestion de las relaciones

5.3 Marco Legal
En el Anexo No. 1, se encuentra la tabla de Marco Legal, en el cual se evidencia las Normas,

Decretos y Leyes que le rigen a Bigfoot Colombia SAS.
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6 Marco metodologico

6.1 Tipo de investigacion

Para la actual investigacion se implement6 un tipo de investigacion proyectiva. Segun
(Hurtado, 2000)*“consiste en la elaboracion de una propuesta o de un modelo, como solucion a un
problema o necesidad de tipo practico, en un area particular del conocimiento, a partir de un
diagnostico preciso de las necesidades del momento, los procesos explicativos o generadores

involucrados y las tendencias futuras”.

6.2 Tamaiio poblacional
En Bigfoot Colombia SAS., actualmente se tiene un total de 80 cargos y cuenta con
aproximadamente 229 trabajadores, los cargos de la organizacion y la cantidad de personas que

laboran en dichos cargos se veran reflejados a continuacion:

Tabla 1
Tamariio poblacional — Bigfoot Colombia SAS
Ilt\le:l Nombre del cargo Noé;lzlpce;:g:as
1 Asistente Ejecutiva 1
2 Director Financiero 1
3 Director Operativo 1
4 Director General 1
5 Agente Call Center 34
6 Analista de formacion y calidad SAC 1
7 Controller 1
8 Jefe de servicio al cliente 1
9 Mensajero motorizado 50
10 Analista C.0.D 1
11 Asistente de Transportes 2
12 Conductor 1
13 Jefe de transportes 1
14 | Coordinador de mensajeria 1
15 Asistente de Fotografia 2
16 | Asistente de alistamiento 2
17 | Disefiador Grafico 8




18 | Redactor de Catalogo 3
19 | Asistente de Moda 1
20 Fotografo 3
21 Jefe de contenido 1
22 | Aprendiz finanzas 1
23 Auxiliar de tesoreria 2
24 Auxiliar contable 1
25 | Analista junior de contabilidad 1
26 | Analista junior de tesoreria 1
27 Coordinador de compras y control interno 1
28 Analista senior de contabilidad 1
29 Coordinador de costos e inventarios 1
30 Coordinador de tesoreria 1
31 Contadora 1
32 Coordinador Financiero 1
33 Controller financiero 1
34 Aprendiz etapa lectiva 2
35 | Auxiliar servicios generales 4
36 | Recepcionista 1
37 Analista contratacién y nomina 1
38 HR Business Partner 2
39 | Coordinador de contratacién y nomina 1
40 | Head of people and culture 1
41 Asistente de soporte IT 1
42 | BI Assistant 1
43 Analista Buisiness Intelligence 1
44 | Especialista de desarrollo IT 1
45 Asistente Junior de soporte IT 1
46 | lead developer 1
47 | Product manager 1
48 head of IT & Automatization 1
49 Director de innovacion 1
50 | Analista de Marketing 1
51 Especialista Bussines intelligence 1
52 Especialista de pricing y merchandising 1
53 Analista de planeacion 1
54 Coordinador creativo 1
55 Head of marketing 1
56 Partner service manager 1

29



57 | Aprendiz marketplace - etapa lectiva 1
58 | Analista de experiencia marketplace 1
59 Analista Marketplace 1
60 | Coordinador de cuentas clave 1
61 Administradora de cuentas clave 1
62 Ejecutivo de cuentas clave 3
63 Head Marketplace 1
64 | Auxiliar de bodega 40
65 | Aprendiz compras - Etapa lectiva 1
66 Auxiliar planeacion 1
67 Asistente operativa de compras 2
68 | Asistente de compras 4
69 Compradora vestuario 1
70 Compradora accesorios 1
71 Subgerente de planeacion 1
72 Subgerente de compras indumentaria 1
73 Subgerente de compras de calzado y accesorios 1
74 Subgerente de compras deportes 1
75 Lider de bodega 3
76 Coordinador de bodega 1
77 Coordinador de inventarios 1
78 | Jefe de Bodega 1
79 Jefe de Cedi 1
80 Subgerente de distribucion 1
TOTAL, EMPLEADOS 229

Fuente: Bigfoot Colombia, 2019

6.3 Hipotesis

La Norma ISO 9001:2015 presenta una metodologia adecuada de gestion de calidad para el

mejoramiento de los procesos en una organizacion.

6.4 Proceso Metodologico

Para el desarrollo de este proyecto se planea seguir un proceso ordenado y coherente, por el

que se tienen en cuenta herramientas de recoleccion de informacidon como cuantitativos tales
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como: la encuesta, entrevista, observacion, diagrama de flujo y como complemento el diccionario

de datos y cualitativos como; documentos y registros, y observacion periférica y directa.



31

Inicialmente para hacer un contexto mas amplio de la organizacién realizamos una

verificacion de la informacion relacionada con el SGC, a partir de la informacidén que nos provee

Bigfoot Colombia, conllevandonos a identificar la ausencia de SGC dentro de la misma, de aqui

empiezan a surgir preguntas que su vez nos llevan a la elaboracion de entrevistas con el fin de

obtener mas informacion para la propuesta de implementacion.

De acuerdo con los objetivos, al identificar los procesos a evaluar se plantean indicadores que

nos permitiran medir y hacer seguimiento a puntos clave del proyecto. De tal manera que Bigfoot

Colombia S.A.S. como una empresa de comercio electrénico, por medio de las herramientas de

recoleccion de informacién y haciendo uso de ellas podemos conocer por ejemplo con encuestas

el nivel de satisfaccion del cliente, por medio de observacion cualitativa y cuantitativa. que nos

permitirdn medir y hacer seguimiento a puntos clave del proyecto.

Tabla 2

Proceso estratégico

Instrumentos para

Colombia S.A.S.

operativos y de

apoyo.

. . Y Objetivos Proceso ¥
Variables Sistematizacion y ifi todolési recoleccion de
especificos metodoldgico informacién
Politicas de la .
empresa, manual de Entrevistas,
Estado dela [Manual y presa, . observacion,
o L Conocer la empresa [calidad, entrevistas .,
organizacion |electronicamente Revision
a personal de la
N documental
organizacion
Seleccionar la Norma [Norma ISO o,
Norma Legal Manualmente, y ., . Revision
: .o de gestion de Calidad [9001:2015,
a aplicar electronicamente . o Documental
como guia. principios
Tipos de Manual, Identificar los Definicion de Observacion, y
Procesos electronicamente procesos a evaluar  procesos revision documental
Clasificar los
Elaborar mapa de [procesos entre: .,
Mapa de Manual, . . Observacion, y
L procesos de BigFoot |gerenciales .,
Procesos electronicamente revision documental
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Elaborar objetivos de
cada proceso:
Gerencial, Marketing,

Planteamiento de

Entrevistas,

I1SO 9001:2015

cada proceso

seleccionado

Seleccion de  [Manual, Recursos Humanos, [objetivos de Observacion, y
rocesos electronicamente isti acuerdo con cada .., ’
P Lﬁ’glsﬁlca,‘{ revision documental
Distribucion y [Proceso
Contable y
Einanciern
Seleccion de Manual Documentar los Identificacion de  [Entrevistas,
OCESOS elec tr(')n’icamente [procesos y sus actividades de cada |Observacion, y
P actividades uno de los procesos [revision documental
. Tener en cuenta que .
- Recopilar la . . q Entrevistas,
Recoleccion } . . [informacion es
e Manual, informacion necesarial | oo para encuestas,
., lelectronicamente para la elaboracion de . .._|[Observacion, y
Informacion . o obtener informacion| . .,
indicadores revision documental
adecuada.
De acuerdo con los
. et Entrevistas
Manual Elaborar indicadores f)b(Ji_et“éos’ elaborar encuestas ’
Indicadores electr(’)n’icamente de rendimiento en 1nﬂlc_a Olr N Observaci’én
cada proceso reflejen los puntos a|0SeN Y
mejorar en cada revision documental
nroacecn
Con los resultados
e Identificar los riesgos [obtenidos .
Analisis de la Manual, g 1 ’1 Observacion, y
. . . y errores de cada establecer los ..,
informacion [electronicamente . . revision documental
proceso principales riesgos
y errores de cada
Basados en la
Plantear mejoras en [Norma realizar Entrevistas,
Resultados Manual, los procesos teniendo jactividades de encuestas,
electronicamente en cuenta la Norma |mejora continua en |Observacion, y

revision documental

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de Bigfoot Colombia, 2019.

6.5 Cronograma

A continuacion, se presenta el cronograma de actividades que se realizo para la elaboracion

del Sistema de Gestion de Calidad, para la empresa Bigfoot Colombia SAS.




Tabla 3

Cronograma de actividades
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CRONOGRAMA GENERAL DE ACTIVIDADES

TRIMESTRE

ACTIVIDADES

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY |JUN |JUL

AGO

SEP

OCT

NOW

DIC

Reconocimiento de la organizacitn,
verficacion de informacion SGC

Identificacion de ausencia del SGC,
Revision de documentos v regristros

Encuestas satisfaccion cliente v
entrevistas

Elaboracion de indicadores v sistema de
gestion de Calidad Bifoot Colombia

Revision de resultados v acciones de
mejora

Seguimiento v encuesta de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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7 Disefio y Gestion de los procesos

7.1 Enfoque a procesos

En el enfoque basado en procesos de acuerdo con la Norma, se orienta al mejoramiendo de la
eficiencia y la eficacia de la organizacion, esto de acuerdo con los objetivos inicialmente
planteados y principalmente satisfacer las necesidades y expectativas de las partes interesadas. A
continuacion se encontrara la representacion grafica del funcionamiento de los elementos de un

proceso.

Fuentes de Receptores de

%3 ( Entradas \/\uhv:da(jcb A Salidas ] ¥
entradas / ' . las salidas

PROCESOS MATERIA ‘ MATERIA PROCESOS
PRECEDENTES ENERGIA ENERGIA )STERIORES
Por ejemplo, er INFORMACION INFORMACION emplo, ef
yoveedores Por ejemplo, en chentes
{iIntemos o la forma de (intemos o
2xlermos) en materiales externos), en

8, @n otras recursos otras paries

eresadas requisitos decision interesadas

arinentes pertinentes

Figura 3 Representacion esquematica de los elementos de un proceso (ISO N. , 2015)

7.2  Ciclo PHVA

Se establece para el Ciclo Phva una teoria segun el cual, “El norteamericano Edward Deming
quien desarrolld ideas para el desarrollo de la teoria de la calidad, propone este ciclo como un
instrumento que permite la mejora continua, de tal manera que plantea una serie de actividades
para el mejoramiento, por el cual comienza con un estudio de la situacion actual, durante el cual
se retinen los datos que van a usarse en la formulacion del plan para el mejoramiento. Una vez
que este plan ha sido terminado, es ejecutado. Después de eso, se revisa la ejecucion para ver si

se han producido los mejoramientos anticipados.” (Colorado, 2009).
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Sistema de Gestion de la Calidad (4)

Organizacion

y Su contexto
(4) Apoyo
; o \
. \0 |
ey Operacion e
/ (8) / ‘
) \ 7 Satisfaccion
‘ ¢ ' del cliente
""" Planificar Hacer v \
'
‘ * \ / Evaluacion
Requisitos ‘ Pianificacion [ Liderazgo |\ del Resultados
del cliente ‘ (6 (5) \ desempefio | del SGC
‘ j ‘ 4 (9) X J
Actuar Verificar M

Productos y

4 Y ‘ ‘ Servicios
\ ! /

Necesidades y ’ ' Mejora
expectativas i \ |14(J‘ |

de las partes = 4
interesadas ?
pertinentes

(4)

Figura 4 Ciclo PHVA (ISO N., 2015)

El Ciclo PHVA, es una herramienta de mejoramiento continuo, esta herramienta es utilizada
Por los Sitemas de Gestion , su objetivo principal es permitirle a la organizacién una mejora
integral en cuanto a competitividad, de los productos que ofrece la empresa, mejorando la

calidad, permitiéndole mayor participacion en el marcado, optimizando costos y rentabilidad.

7.3 Pensamiento basado en riesgos y/o procesos

En la norma NTC 9001.2015, la identificacion y definicion de riesgos es un requisito, en el
que en la etapa de planeacion la empresa debe identificar los riesgos y oportunidades que puedan
presentarse, adicionalmente la organizacion debe plantear medidas preventivas y correctivas para

estos riesgos.
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7.4 Caracterizacion de procesos

7.4.1  ;Qué es un proceso?

Se define como una serie de actividades que estan conexas o que interactiian para generar
valor; por el que transforman elementos de entrada en resultados, a este conjunto de procesos se

les llama macroprocesos. (Alcaldia Mayor de Bogota, 2015)

E Im» W S

Entradas | Salidas

Actividades que transforman
entradas en salidas

Figura 5 Entrada y salida de procesos. (Bogota, 2015)

Tipo de procesos
e Procesos estratégicos: Procesos referentes a politicas y estrategias, fijacion de objetivos,
disponibilidad de recursos y revision por la direccion estratégica.
e Procesos misionales: Son aquellos que proporciona a la organizacion en el cumplimiento
de su objeto social.
e Procesos de soporte: Son aquellos utilizados para el suministro de recursos necesarios
para procesos estratégicos, misionales, analisis y mejora.

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

7.4.2  ;Qué es una caracterizacion de procesos?

Este documento describe de manera especifica el objetivo de cada proceso al igual que su
alcance, también menciona los elementos de entrada (proveedores), actividades de
transformacion de acuerdo con el ciclo PHVA, las salidas y los clientes.

(Alcaldia Mayor de Bogota, 2015)



7.4.3  Elementos que conforman la caracterizacion de procesos.
La caracterizacion de procesos lo conforma una serie de elementos que se mencionaran a

continuacion:

e Objetivo del proceso: Meta a alcanzar, que se puede obtener en un periodo de tiempo
determinado, este debe ser medible, claro y observables.

e Alcance de proceso: Se determina los limites del proceso.

e Lider del proceso: Responsable de la implementacion y mejora.

e Proveedor: Es aquella organizacion o persona que suministra un producto o servicio

e Entrada: Elementos de insumo que transforma el proceso para generar un producto

e Actividades: Desarrollo del proceso para en el que se transforman elementos de entrada

en elementos de salida.
e Salida: Resultado de un proceso

e C(Cliente: Organizacion o persona que recibe el producto final
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MAPA DE PROCESOS

Figura 6 Mapa de procesos

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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Tabla 4

Caracterizacion proceso Gerencial

Caracterizacion Proceso Gerencial

Objetivo del proceso

Planear, dirigir y controlar estratégicamente la organizacion, garantizando los recursos necesarios

para su operacion, asegurando el mejoramiento continuo en cuanto a calidad y servicio.
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Alcance Todos los niveles de la organizacion
Proveedor Entrada Actividad Ciclo Requisito Salida Clientes
PHVA
Todos los Resultado analisis | Planeacion estratégica Calidad  |Roles, Todos los procesos
procesos de la de contexto Inty |Necesidades 4,5,6,7.5 |responsabilidad, de la compaiiia
compafiia Ext organizacionales P autoridad
Causas Internas | Marco estratégico que L Tecnologias | SGC
Diagnostico regula la compaiiia A de la Mapa de procesos
Caracteristica Definicion de indicadores N informacion | Diagndstico
producto y E Estructura
servicio A organizacional
Estructura R Programa de
Organizacional auditoria
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Resultado de Sistema de
Auditoria Gestion
Ambiental
Todos los Actas de reunion | Plan de gestion 'y 7,8 Informe de Todos los procesos
procesos de la Presupuesto resultados auditoria de la compaiiia
compaiia Aprobacion de recursos H Perfil de cargo
Ad. Auditoria A
Aprobacion de C
Presupuesto E
Asignacion de roles y R
autoridad
Revision por la direccion
Desempeiio SCG
Todos los Informes Identificacion de no 9,9.1,9.2, | Acciones Todos los procesos
procesos de la Actas prioridades 9.3 correctivas de la compaiiia

compaiia

Medicion de eficacia de
los procesos de la
compaifiia

Resultado de indicadores

— T = ® m <

Planes de accion
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Cumplimiento de C

compromisos direccion y A

grupo primario R

Cambios

direccionamiento

estratégico.

Gerencia Formato acciones | Acciones correctivas A 10, 7.5 Acciones de Todos los procesos
correctivas C mejora de la compaiiia

T
U
A
R

Fuente: Elaboracion propia, 2019



Tabla 5

Caracterizacion proceso de Marketing

@

Caracterizacion Proceso de Marketing

Objetivo del proceso

Gestionar actividades relacionadas con la promocidon y mercadeo de los servicios ofrecidos por

Bigfoot Colombia SAS., BIGFOOT COLOMBIA, bajo los pardmetros de marce e imagen

Alcance Inicia con la planeacion, promocion de los servicios de la compaiia y termina con el
posicionamiento de la marca (Dafiti) en el mercado.
Proveedor Entrada Actividad Ciclo Requisito Salida Clientes
PHVA

Proceso Misioén, vision Realizar la planeacion del 4,5,6,7.5 |Riesgosy Proceso de

Gerencial Objetivos, proceso de marketing oportunidades marketing
politicas Responsabilidades | Proceso Gerencial
Proceso y autoridades
Roles y Roles
responsabilidades Cambios
Alcance SGC Criterios, métodos
Riesgos y p Analisis de datos
oportunidades

42
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Tercero -

Marketing

Cambios

Estudio de

mercado

Analizar informacion del
mercado para definir el
plan de accion.
Restablecer ciclo de
ventas para
posicionamiento de
marca

Ejecucion de actividades
enmarcadas para la
ejecucion del ciclo de

ventas

A P> mZ >

Marketing

Estudio de

mercado

Disefar propuestas para
reconocimiento de la
compaiiia

Divulgar por los
diferentes medios
publicidad para la

compaiiia

A o O P> T

7,8

Satisfaccion

cliente

Proceso Gerencial
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Produccion
Recursos
Humanos
Compras
Produccion
Gestion

Gerencial

Marketing

Realizar y
evaluar
satisfaccion del
cliente
Resultados
satisfaccion del
cliente

Datos de proceso
Resultado riesgos
y oportunidades
Resultado
revision por la

direccion

Reporte de

indicadores

Analizar la informacion

Seguimiento y medicion

de procesos

~ o<

A > O = M o=

9,9.1,9.2,9.3

Planes de mejora

Direccionamiento
Gerencial
Recursos

Humanos
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Proceso

Gerencial

Plan de mejora

aprobado

Implementacion plan de

mejora

A o> C 3 0 »

75y10

Eficacia de la
mejora

Proceso Gerencial

Fuente: Elaboracion propia, 2019



Tabla 6

Caracterizacion proceso de Recursos Humanos

S

Caracterizacion Proceso Recursos Humanos

Objetivo del proceso

Garantizar el personal idoneo para el cumplimiento de la mision y vision de la organizacion

46

oportunidades

Alcance
Inicia desde la seleccion del personal hasta la capacitacion de este
Proveedor Entrada Actividad Ciclo Requisito Salida Clientes
PHVA

Proceso gerencial | Mision, vision, Realizar la planeacion P 4,5,6,7.5 Objetivos del Proceso Gerencial
objetivos, del proceso de Recursos L proceso, riesgos y | o pecursos
politicas, Humanos A oportunidades. Humanos
procesos, roles, N Definicién de roles,
responsabilidad E responsabilidades y
es, alcance del A nivel de autoridad.
S.G.C. riesgos y R Cambios
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Proceso Recursos |Reclutamiento | Definir el perfil por 7,8
humanos y de personal competencias Personal
proceso Gerencial comprometido con | Todos los procesos
Evaluacion y Informes de la las politicas y
ejecucion de la | induccidn, H objetivos de la
capacitacion del |entrenamiento, re A organizacion
personal induccion, plan de C
formacion y E
Encuestas para | capacitacion de todo el R
medir el clima | personal. Formato seleccion
organizacional de personal
Coordinar el
Nivel de implementar actividades Programa de
motivacion que contribuyan al capacitacion.
mejoramiento del clima
organizacional
Proceso Marketing | Resultados de | Acciones correctivas y
Proceso Recursos | conformidad del | de mejoramiento en los A% 9,9.1,9.2, |Planes de accion o Proceso Gerencial
Humanos personal. procesos. E 9.3 mejora Proceso Recursos
Proceso Gerencial | Indicadores del |Seguimiento de R Humanos
proceso encuestas de I
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Resultados de | satisfaccion del clima F Riesgos
riesgos y organizacional I actualizados y
oportunidades | Verificar el compromiso C controlados
Resultados de la alta direccion A
auditoria Analizar la informacion R
Proceso Gerencial |Plan de mejora | Acciones encaminadas a Personal
aprobado la mejora del clima A 10, 7.5 capacitado ggzzzg g:;elrrlsc(l)zl
organizacional C Cumplimiento de | Humanos
T los objetivos
Mejoramiento continuo U propuestos
A Buen clima
R organizacional

Fuente: Elaboracion propia, 2019.



Tabla 7

Caracterizacion proceso de Logistica y Distribucion

Caracterizacion Proceso de Logistica y Distribucion

Objetivo del proceso

Planificar y gestionar las operaciones que estan relacionadas con la entrada y distribucion de los
productos de Big foot Colombia S.A.S. con el fin de entregar al consumidor el producto en
excelente estado.

entregas por
sectores a
motorizados
Programar las
operaciones y

Alcance Inicia desde el recibimiento de los productos y el bodegaje hasta la distribucién por medio de
motorizados a los diferentes lugares en que fue solicitado el producto.
Proveedor Entrada Actividad Ciclo Requisito Salida Clientes
PHVA
Gerencia, Productos, Recoleccion de P 4,5,6, Confirmacion de | Gestion de PQRS
. empaques, informacion, y L recibido y
Marketing, ordenes de verificacion de la A aprobacion de
Compras entrega, misma para N cumplimiento por
inventarios. recibir y entregar E parte de los
los productos. A clientes.
Distribucion de R
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tener
disponibilidad de
los recursos.

Proceso Gerencia, | Disposicion de Verificacion del 7,8
los productos, inventario en la H Listados con el
Proceso i
rutas de entrega, Bodega. A visto bueno que
Marketing, Soportes de Seleccion y C garantizan la Clientes
Proceso Compras registro de revision de los E calidad del
PTaS- " entradas y Motorizados R despacho al cliente
salidas de los Planificacion de y que corresponden
productos. rutas para las al producto
entregas en el solicitado.
tiempo estimado
Proceso Marketing | Indicador de Identificar y
satisfaccion del rectificar los A% 9,10 Evaluacion de Clientes
Proceso Compras ~
las partes productos que se desempeio de los
) E ; Proceso de
interesadas en el van a entregar. motorizados y
momento de la Control de rutas R calificacion del Logistica'y
entrega. para disminuir servicio y entrega e,
. . I Distribucion
Indicador de los tiempos de del producto. ueion., y
tiempos y entrega F Compras.
movimientos de Evaluacion de I
los motorizados. satisfaccion del
cliente. C
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R
Proceso Compras, | Acciones 1. Revisiony
y P. Logistica 'y correctivas y Control de la A 10.2,10.3 | Aprobacion de los | Clientes
Distribucion. Mejora calidad de los C resultados y
. . . Proceso de
continua. productos en T mejoramiento en la R
. Logistica y
bodega. U eficacia de las o
Distribucion, y
2. Control de A entregas. Compras, PQRS
tiempos, R pras, '
aseguramiento y
proteccion de los
motorizados.
3. Disminuir el

error de entrega
de los productos,
verificando
pedidos antes de
su entrega.

Fuente: Elaboracion propia, 2019



Tabla 8

Caracterizacion proceso Contable y Finanicero

Caracterizacion Proceso Contable y financiero

Objetivo del proceso

Garantizar el adecuado manejo, programacion, control y registro de la informacion financiera de
Bigfoot Colombia S.A.S., con el fin de que sea util para la toma de decisiones de los diferentes
usuarios.

Alcance Inicia desde el anteproyecto de presupuesto, hasta la presentacion de informes contables, estados
financieros, y de gestion a los entes de control.
Proveedor Entrada Actividad Ciclo Requisito Salida Clientes
PHVA

Externos: Min. de |Informaciénde | 1. Disefio de P 4,5,6, Toma de Gerencia
Hacienda y crédito | Proveedores, Politicas de control de L decisiones para el
publico, Cont. Clientes y la informacion A adecuado manejo
General de la documentos financiera y contable. N de la informacién
nacion, entes de contables. 2. Documentar con E financiera.
control (Dian), formatos para cada uno A
prestadores de de los movimientos R
Servicios economicos.
Publicos, 3. Elaboracion de
contratistas, planes de presupuesto
proveedores y para el desarrollo de la
clientes, bancos. actividad econdmica de
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Internos: Proceso
Gerencia, P.
compras. Log. Y
Distribucion, P.

Big foot Colombia
durante el afio.

Recursos

Humanos.

Internos: Documentos 1. Informar e 7,8

Gerencia, contables y implementar las Registros contables
compras, Logistica | transacciones politicas de la e informacion

y Distribucion,
Recursos
Humanos.

economicas con
nuestros clientes
y hacia los
proveedores.

organizacion para el
manejo de la
informacion.

2. Elaboracién de
Formatos para
documentar cada uno
de los movimientos
contables.

3. Desarrollo de
programa de
presupuesto, acorde
con el plan de valores y
actividades
presupuestados.

=N el @Ne-gan

contable y
financiera
confiable,
evidencias de todos
los movimientos
econdémicos de
Bigfoot Colombia
S.A.S.

Todas las Areas
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Internos: Auditorias 1. Evaluar el Control en el
Gerencia, internas, cumplimiento de las A% 9,10 manejo de la Todas las areas
compras, Logistica | informes politicas de la E informacion y de
y Distribucion, financieros. informacion financiera los soportes
Recursos por cada una de las R contables.
Humanos areas. I

2. Control de riesgos

en el manejo de la F

informacion con I

respecto a soportes y

documentos contables. C

3. Revision continua de

. A

los estados financieros

Vs lo presupuestado. R
Proceso de Acciones 1. Seleccion aleatoria Mejor desempefio
Compras, y correctivas y de cada uno de los A 10.2,10.3 |en cadauno delos |Todas las Areas.
Logistica'y Mejora procesos donde hay C procesos contables
Distribucion. continua. mayor flujo de T y veracidad en la

informacion relevante. U informacion.

2. Seguimiento en el A

procesamiento de los R

documentos fisicos y
reflejados de la misma
manera en la
informacion financiera.
3.Evaluacioén en la
gestion y control de
costos y gastos
realizados.

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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8 Neuromarketing

8.1 Concepto neuromarketing
Esta técnica consiste en la aplicacion de investigacion en neurociencias a la investigacion del
marketing tradicional. Por medio de técnicas de medicion de la actividad cerebral en distintos

estimulos. (Monge, 2009).

8.2 Identificacion de las P’s

Personal: Este es un proceso en el que se piensa en las personas y en hacerles vivir grandes
experiencias, si se logra esto, se alcanza el éxito, todas las personas de la compatfiia que entren en
contacto con el cliente, proveedores y sus compaieros dejaran una huella y la idea es que haga
sentir de manera especial a sus potenciales clientes. Los empleados de la compafiia deben estar
formados, entrenados y motivados y asi proyectar la imagen positiva de la compaiia

Bigfoot Colombia se preocupa por su cliente interno y externo. Se capacita a los
colaboradores para que todos puedan prestar un buen servicio a los usuarios, para darle al cliente
externo la mejor experiencia al comprar en linea, adicionalmente a los trabajadores se les da
beneficios en la organizacion, tales como descuentos para que adquieran productos, masajes una
vez por semana, yoga y cada quince dias asiste una persona para el tema de manicura.

En cuanto al cliente externo se le brinda un acompaniamiento desde que elige el producto,
hasta el momento de la entrega, en dado caso que el cliente no quede satisfecho con el producto
que recibio, puede hacer el cambio por la pagina, ya sea por otro producto o por un bono.

Plaza: La plaza hace referencia a los medios de distribucion o canales apropiados por los
cuales el cliente podra acceder a los productos ofrecidos por la compaiiia.

En Bigfoot Colombia, busca revolucionar el mundo de la moda online, sin que el cliente tenga
que salir de su casa y que su vez tenga variedad de colores, tallas, tamafios y formas, para tener
esta gran cantidad de productos, Bigfoot Colombia cuenta con una bodega de aproximadamente
10.000 metros cuadrados, en donde se almacenan hasta 60.000 productos.

Bigfoot Colombia actualmente cuenta con 50 mensajeros motorizados, ellos son los

encargados de llevar el producto a la direccion de entrega suministrada por los clientes al
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momento de realizar el pedido, adicionalmente, cuenta con el servicio de Servientrega, para las
entregas en el resto del pais.

Procesos: Mecanismos o rutinas en la prestacion del servicio que pueden llegar a afectar la
calidad percibida del producto.

En Bigfoot, se tiene proceso y tiempo establecidos para dar respuesta a los requerimientos de
nuestros clientes internos y externos, ya sea a la hora de comprar el producto, el tiempo en el que
este se demora en llegar al cliente o ya sea en el cambio o devolucidn del dinero. En la pagina de
Bigfoot, se mantiene informado al cliente en coémo va cada proceso, ya sea por la compra o la
devolucion de este.

Promocion: Segun las 8 P’s, estd conectada al marketing del producto y como
promocionarlo, en términos generales: como el producto llegara hasta su comprador.

Bigfoot Colombia, realiza la promocion de sus productos realizando pautas publicitarias
con diferentes influencers que puedan atraer una gran cantidad de mercado y asi potencializar sus
ventas, esto se realiza mediante redes sociales, ya que la mayoria de las personas cuentan con un
perfil en alguna red social y esto facilita la visualizacion de la tienda on-line.

En este momento BigFoot Colombia S.A.S. cuenta con varias alianzas estratégicas que le
permitiran a la empresa expandirse y generar mayor reconocimiento en el consumidor.

Marketplace: Es el mayor portal de moda on-line, que tiene como objetivo ser precursor para
que empresas emprendedoras puedan abrir nuevos mercados y claramente incrementar sus
ventas. Por medio del Marketplace de Dafiti, todos los productos logran estar a la vista de mas de
dos millones de cibernavegadores sin tener que gastar en publicidad.

Adicional, en Colombia se trabaja medios de comunicacion como el Canal Caracol y con el
Grupo Santo Domingo, lo que ha sido una gran ayuda para impulsarse por medios masivos y en
otros medios fisicos como Cromos y El Espectador.

Producto: Es todo aquello representa a la empresa en materia de produccion, este es el que
puede determinar el éxito o el fracaso que tendra la organizacion. Es importante responder si lo
que se esta ofreciendo, el consumidor lo necesita. Lo ideal es ofrecer un producto o un servicio de
impacto, necesariamente distinto y si realmente eso resuelve el problema de las personas.

Respecto al producto, el foco de BigFoot Colombia es la moda en zapatos, vestuario y

accesorios, a mediano plazo lo previsto es comercializar productos de belleza y de hogar como se
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hace en Brasil, Argentina y Chile, por momento su especialidad podran ser articulos para vestir y
deportivos ya que hoy en dia el gimnasio también es un lugar de moda.

Actualmente Bigfoot Colombia cuenta con productos de las marcas: Rayban, Swatch, Tommy
Hilfiger, Moda Exito, Vélez y Koaj que a las cuales se gestiona a nivel online, consiste en ofrecer
a las marcas una franquicia electronica, si alguna de las marcas mencionadas ya tiene una pagina
web y desea abrir su tienda, lo que necesita es poner un enlace y Bigfoot Colombia hace todo por
ellos, donde el motor que hay detras de su imagen es el de Dafiti. Alli se pone el precio que nos
digan, se realiza el control de fraude, se entrega el producto al cliente, se hacen los cambios, los

servicios de postventa, y el andlisis de los clientes entre otras.

e Orientacion a las ventas

Bigfoot Colombia sigue una alineacion orientada a las ventas, donde principalmente se ofrece
al cliente productos fabricados por otras compaiias. Nos enfocamos en utilizar técnicas de
ventas, en este caso una técnica que va de la mano con las nuevas tecnologias y formas de
comercio como lo es el electronico.

La orientacion hacia las ventas también tiene miras hacia dentro de la empresa donde tiene la
necesidad de ofrecer productos, con el fin de llegar al cliente se debe estimular los productos
hacia nuestros clientes, donde se incluye publicidad y estrategias de precios especificos, es por
ende que Bigfoot Colombia cuenta con el area de Marketing, especialista en poner los productos
en la pagina web y en la actualizacion permanente de las imagenes de los productos, precios y

promociones de acuerdo a la temporada, de marcas reconocidas.

e Orientacion a la produccion
En Bigfoot Colombia también se refleja la orientacion hacia la produccion, reconociendo las
capacidades del personal, responde a que logra posicionarse frente a otras compafiias que realizan
ventas online, subiendo constantemente productos que estdn a la moda en especial prendas de
vestir, calzado y accesorios.
De igual manera los motorizados se enfocan en entregar todos los productos a tiempo, y en el
mejor estado de la mano con el personal Logistico y de distribucion que se encargan

especialmente en planear las entregar y aplicar el bodegaje adecuado a todos los productos.
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Una de las areas importantes en Bigfoot Colombia es el PQRS, donde se da respuesta a todas
las peticiones, devoluciones y reclamos, se enfatiza en dar respuesta en el menor tiempo posible y

de la misma manera mostrar el proceso que requiere cada caso.

e Orientacion Social al Marketing

Basados en los principios de Bigfoot, donde se da lealtad al cliente, se construyen equipos de
confianza, se piensa antes de actuar, nunca se deja de aprender y se crean los mejores equipos, su
orientacion hacia el marketing, visiona ser una de las mejores tiendas de moda virtuales en
América latina, transmitiendo a cada uno de los integrantes de la compafiia la mejor motivacion
que permita construir una organizacion lider en la calidad aplicada al servicio al cliente.

Bigfoot Colombia se concentra en ofrecer de una manera mas tecnologica y vanguardista sus
productos por medio de Apps, pagina web y redes sociales, teniendo en cuenta que en la
actualidad todo el mundo puede acceder a esta informacion y con un solo clic realizar compras en

el menor tiempo posible.

e Orientacion al Mercado

Se orienta en estar disponible para el cliente, brindando servicio continuo los 7 dias de la
semana, las 24 horas del dia, aprovechando cada instante de ellos, atendiendo sus necesidades
como por ejemplo lograr ofrecer un amplio catdlogo de productos en la tienda virtual, y asi
mismo lograr ahorrar el tiempo que una persona toma en ir y hacer sus compras, aqui, desde el
trabajo, hogar, universidad entre otros, puede realizar sus compras, y ademas de ello disminuir
los riesgos que surgen normalmente cuando se lleva dinero en efectivo. En Bigfoot, se realiza el
pago por medio de transferencia bancaria, laorganizacion garantiza el 100% de seguridad de la

informacion.
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9 Verificacion estratégica de calidad

9.1 Antecedentes

Segun Morales, la auditoria surge a partir de la llegada de la actividad comercial, y a su vez
por la incapacidad de intervenir en los procesos productivos y comerciales de una organizacion.
Es por ende que surge la necesidad de buscar personal idoneo, de preferencia externas
(imparciales), para que puedan desarrollarse componentes de supervision, vigilancia y control de
los empleados que integran y desempenan las funciones relacionadas a la actividad operacional

de la empresa (Morales, 2012).

9.2 Etapas de una auditoria
A continuacion, se presentan los principales antecedentes historicos de la auditoria, a partir del

tipo de evolucion que el proceso de auditoria ha sufrido a lo largo del tiempo:

9.2.1 Primera etapa.

En su origen mas antiguo la auditoria es una actividad que se credé como una aplicacion de los
principios de contabilidad, basada en la verificacion de los registros patrimoniales de las
haciendas, para observar su exactitud. Su importancia fue reconocida desde los tiempos mas

remotos.

9.2.2  Segunda etapa.

Una segunda etapa de la auditoria se crea a partir del nacimiento de la Comision para la
Vigilancia del Intercambio de Valores (Securities and Exchange Comisién SEC) fundada en los
Estados Unidos de Norteamérica en el afio de 1934.

A partir de Certificados, los Decretos sobre Valores de 1933 y 1934 se requieren estados
financieros, acompanados de la opinion de un contador publico que esté en ejercicio de su
profesion de manera independiente, de tal manera que para la declaracion de registro e informes
subsecuentes, la SEC hace parte de la determinacién de normas de informacion financiera

aplicables y en los parametros de revelacion de los estados financieros debido a la autoridad que
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tiene para determinar los requisitos que se deben cubrir con los informes que se consideran como
necesarios para una informacion justa a los presentes o futuros inversionistas” (Morales, 2012)
En la actualidad se encuenqtra vigente en la etapa de la auditoria administrativa y la auditoria

operacional practicada por auditores internos dependientes de una organizacion.

9.3 Tipos de auditoria.

“Existen dos tipos de auditoria; la externa y la interna, en ambas se establece una necesidad de
coordinacion.” (Morales, 2012).

Basicamente el auditor externo debera decir una opinion sobre la razén de la situacion de la
organizacion; este auditor estard mas orientado hacia los resultados finales, mientras que el
auditor interno se enfocara hacia la efectividad de la administracion, asi como los grados de

contribucion y bienestar para la organizacion.

9.4 Programa de auditoria.
En el anexo No. 2, se presenta un programa de auditoria para el proceso de seleccion y

contratacion para la empresa Bigfoot Colombia SAS.
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10 Responsabilidad social empresarial

10.1 Norma ISO 26000 responsabilidad social

“La norma ISO 26000 Responsabilidad Social es una Norma internacional realizada para ser
utilizada por organizaciones de todo tipo sobre la base de una aprobacién entre expertos
representantes de los principales grupos de interés, fomentando asi, la aplicacion de mejores

practicas de la responsabilidad social en todo el mundo” (ISO, 2014).

10.2 Principios de la ISO 26000

En términos generales, la Responsabilidad Social Empresarial afirma sus pilares en el respeto
al medio ambiente y en los beneficios sociales de su entorno con el objetivo de aportar valor a sus
acciones.

En relacion a la ISO 26000, sus principios son los siguientes: rendicion de cuentas,
transparencia, comportamiento ético, respeto principalmente a los intereses de las partes
interesadas, al principio de legalidad, a la normativa internacional de comportamiento y a los

derechos humanos.

10.3 Materias fundamentales
A continuacion se presenta la figura No. 9, en donde la norma ISO 26000 nos presenta 7

materias fundamentales que forman 7 ejes verticales de actuacion. verticales de actuacion:


http://responsabilidad-social-corporativa.com/
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Enfoque holistico

6.2* Gobernanza
ORGANIZACION ~ Pricticss

de la Organizacion

Interdependencia

*La numeracitn indica 2l comespondiente nimero del capltulo en ia Norma 150 26000

Figura 7 Esquema de las 7 materias fundamentales en la Norma ISO 26.000. (ISO, 2014)

10.4 Beneficios de la norma ISO 26.000 responsabilidad social empresarial

Las empresas pueden obtener como beneficio a su esfuerzo con el compromiso con la ISO

26000:

Ventaja competitiva.

Reputacion.

Capacidad para atraer y retener a trabajadores o miembros de la organizacion, clientes
0 usuarios

Mantenimiento de la motivacion, compromiso y productividad de los empleados.
Percepcion de los inversionistas, propietarios, donantes, patrocinadores y comunidad
financiera.

Relacion con empresas, gobiernos, medios de comunicacion, proveedores,

organizaciones pares, clientes y la comunidad donde opera
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10.5 propuestas de responsabilidad social para Bigfoot Colombia.

Para establecer las propuestas de RSE en Bigfoot Colombia es necesario hacer un diagnostico
con el fin de definir las materias a aplicar.

A continuacion, se presenta la Matriz DOFA, herramienta utilizada para determinar y

establecer las propuestas.

MATRIZ DOFA GENERAL - BIGFOOT COLOMBIA SAS

FORTALEZAS DEBILIDADES

- Falta de liderazgo por parte de los cargos
medios-altos de la organizacion
- Colaboradores mentalmente sobre evaluados
-Iniciativas no acordes a la actividad econémica
de laempresa
-Coordinacion en la distribucion y entrega de
productos
- optimizacién de recursos

OPORTUNIDADES AMENAZAS

- Trabajo en equipo
- Cultura Organizacional
- Promedio de edad de los colaboradores

- Inversion en equipos mas eficientes - Busqueda de nuevas oportunidades laborales
- Comunicacion - Organizaciones integralmente mejor
- Incursion en nuevos mercados establecidas
- Colaboradores interiorizados con la -incursion de nuevos competidores en el
organizacion mercado
- Alianzas estrategicas -Falta de credibilidad en el mercado

Figura 8 Matriz DOFA — Bigfoot Colombia SAS.

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

10.5.1 Propuesta RSE.

De acuerdo con los factores que se presentan en el DOFA, se plantea como propuesta de RSE
el programa plasmado en el Anexo No. 3, donde a partir de iniciativas generamos una serie de
actividades que permitiran lograr un mejor desarrollo de la responsabilidad social que debe tener
Bigfoot Colombia S.A.S., asi mismo planteamos el cronograma en el cual se desarrollaran las

actividades.
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11 Excelencia directiva

11.1 Introduccion

El presente capitulo proporciona una breve descripcion del Modelo EFQM de Excelencia y los
conceptos fundamentales que lo respaldan, a su vez se describe como las organizaciones utilizan
dicho modelo, el proceso por el cual se autoevaltian para mejorar el rendimiento y de qué manera
logran beneficiarse de solicitar el premio europeo a la calidad. El Modelo EFQM de excelencia
para las organizaciones es modelo flexible que puede aplicarse a grandes y pequeiias, del sector

publico o del sector privado (EFQM, 2003).

11.2 Objetivo
Dar a conocer como el modelo EFQM de excelencia ofrece una herramienta integral que
permite ayudar a las organizaciones a conocerse mejor a si mismas, a realizar un andlisis

objetivo, riguroso y estructurado de su funcionamiento y en consecuencia a mejorar su gestion.

11.3 Marco Conceptual

11.3.1 Modelo EFQM de excelencia.

“El Modelo EFQM de excelencia es un marco de trabajo no prescriptivo apoyado en nueve
criterios, que puede utilizarse para evaluar el progreso de una organizacion hacia la excelencia”
(EFQM, 2003)

El modelo EFQM es una herramienta integral, de propiedad de la European Foundation for
Quality Manegement, el cual tiene como objeto ayudar a las organizaciones a conocerse a si
mismas. A través de actividades que la organizacion debe llevar a cabo y resultados obtenidos de
las mismas.

Esta herramienta se divide entre agentes y resultados, donde los agentes corresponden a:
Liderazgo, Politica y estrategia, Personas, Alianzas y recursos y Procesos; Los resultados de igual
manera estan integrados de Resultados de los clientes, de Personas, de la sociedad y de los
resultados clave. La estructura del modelo EFQM esté constituido por nueve criterios y

subcriterios y de estos, se presentan elementos a considerar.
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f—— Agentes Facliitadores e -l Resuliados g

. Innovacion y Aprendizaje

Figura 9 Esquema del Modelo EFQM

11.4 Criterios fundamentales del modelo EFQM

11.4.1 Liderazgo.

Los Lideres se caracterizan principalmente por que permiten desarrollar y facilitar el
cumplimiento de la mision y la vision, el desarrollo de valores corporativos y sistemas
fundamentales para que la organizacion logre un éxito sostenido y se logre hacer realidad todo
ello mediante sus acciones y comportamientos. “En periodos de cambio son vinculados con el
proposito de la organizacion; y, cuando se resulta necesario, son capaces de re direccionar su

organizacion logrando atraer al resto de las personas” (EFQM, 2003)

11.4.2 Estrategia.
“Las organizaciones implantan su mision y vision desarrollando una estrategia centrada en sus

grupos de interés y en la que se tiene en cuenta el mercado y sector donde operan” (EFQM, 2003)

e Lapolitica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y futuras de los
grupos de interés, en la informacién de los indicadores de rendimiento, la investigacion, el
aprendizaje y las actividades externas, se comunica y despliega mediante un esquema de

procesos clave
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11.4.3 Desarrollo de personas.

Las organizaciones gestionan, desarrollan y hacen que emerja todo el potencial de las personas
que las integran, tanto a nivel individual como de equipos o de la organizacion en su conjunto.

Fomentan la justicia e igualdad e implican y facultan a las personas. Se preocupan,
comunican, recompensan y dan reconocimiento a las personas para, de este modo, motivarlas e

incrementar su compromiso con la organizacioén

11.4.4 Alianzas y recursos.

Las organizaciones por medio de su direccion estratégica, planean y gestionan las alianzas, sus
proveedores y recursos internos, alineadas directamente con las politicas y estrategias; y al
tiempo que gestionan sus alianzas y recursos, se logra un equilibrio entre las necesidades actuales

y futuras de la organizacion. (EFQM, 2003).

11.4.5 Procesos.

Las organizaciones disefian, gestionan y mejoran sus procesos para satisfacer completamente a
sus clientes y otros grupos de interés y generar cada vez mayor valor para ellos.

e Disefio y gestion sistematica de los procesos.

e Introduccién de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion.

e Disefo y desarrollo de los productos y servicios basandose en las necesidades y

expectativas de los clientes.
e Produccion, distribucion y servicio de atencion, de los productos y servicios.

e Gestion y mejora de las relaciones con los clientes

11.4.6 Resultados en los clientes, personas y sociedad.
Las organizaciones miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con
respecto a sus clientes, personas y sociedad con el cual de establecen medidas de percepcion y

por consiguiente unos indicadores de rendimiento.
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11.4.7 Resultados claves.

Las organizaciones constantemente miden de manera exhaustiva y obtienen resultados
sobresalientes con respecto a los elementos clave de su politica y estrategia, por lo tanto se
establecen inicialmente resultados e indicadores clave del rendimiento de la organizacion.

11.5 Autoevaluacion y mejora del rendimiento

La autoevaluacion es un examen global, sistematico y periddico de las actividades y resultados
de una organizacion comparados con el Modelo EFQM. El proceso de autoevaluacion permite a
la organizacion diferenciar claramente sus puntos fuertes de las areas donde pueden introducirse
mejoras. Tras este proceso de evaluacion se ponen en marcha planes de mejora cuyo progreso es
objeto de seguimiento. Las organizaciones llevan a cabo este ciclo de evaluacion y elaboracion de

planes de accidén de manera repetida al objeto de alcanzar una mejora verdadera y sostenida.

11.6 Beneficios de utilizar el modelo EFQM
Las organizaciones que utilizan el Modelo EFQM para la autoevaluacion coinciden en que el
ejercicio les reporta una amplia gama de beneficios entre los que destacan los siguientes:
e Proporciona un planteamiento muy estructurado y basado en datos que permite identificar
y evaluar los puntos fuertes y las areas de mejora de la organizacién y medir su progreso
periddicamente.
e Educa a las personas de la organizacion en los Conceptos Fundamentales y en el marco
general que permite gestionar y mejorar la organizacion.
e Facilita la comparacion con otras organizaciones, de naturaleza similar o distinta, al
utilizar un conjunto de criterios ampliamente aceptados en toda Europa y también al

identificar y permitir compartir las “buenas practicas” dentro de la organizacion.

11.7 Resultados

Se hace la aplicacion del cuestionario de diagndstico empresarial en base al modelo EFQM el
cual analiza diferentes aspectos y enfoque de la organizacion. (Anexo 4).

En el Anexo No. 4 se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario en

la empresa Bigfoot Colombia S.A.S.
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11.8 Conclusiones

El modelo EFQM permite evaluar y definir la situacién de una organizacion, en este caso el
de Bigfoot en aspectos claves. Es de gran importancia para el cumplimiento de los objetivos
establecidos desde el inicio del proyecto de documentacion del sistema de gestion de calidad ISO
9001:2015, el cual, con este modelo se da respuesta al cuestionario de diagnostico empresarial
con base al modelo EFQM, por medio del cuestionario realizado, y de los resultados obtenidos,
se pueden establecer indicadores, estos indicadores miden el comportamiento de factores como la
precepcion del cliente interno y externo. Permite también visualizar, la evolucion de la gestion en
cada una de las areas de la organizacion, elaborar planes de mejora y acciones correctivas frente a
cada proceso.

Con el modelo EFQM, se logran establecer calificaciones cualitativas y cuantitativas, aspectos
clave para el desarrollo de comparaciones a través del tiempo, con el fin de mejorar hacia el
futuro y que sea acorde con la mision y vision de la organizacion.

Es asi como por medio de esta herramienta de conocimiento se puede explorar también la
percepcion de los lideres, y el desarrollo de su roll como lideres y que fallas se estan generando

en la toma de decisiones, y que pueden afectar a toda la organizacién en general.
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12 Calidad, competitividad e innovacion

12.1 Calidad

La definicion de “calidad” ha evolucionado a través del tiempo. Sin embargo algunas de las

definiciones recopiladas mas representativas son las siguientes:

“Constitucion, con la cual la mercaderia satisface el empleo previsto”. (Asociacion Alemana para
la calidad, 1972).

“Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio, que concede su capacidad
para satisfacer las necesidades dadas” (Instituto Aleman para la Normalizacion, 1979).

“La suma de las caracteristicas de una entidad que le confieren la capacidad para satisfacer las
necesidades establecidas y las implicitas™ (Instituto Centroamericano de Tecnologia Industrial,
1995).

Tomando como base las definiciones anteriores, la calidad se relaciona mas bien con los
requerimientos de los consumidores con respecto a la satisfaccion de sus necesidades.

“Las necesidades son el conjunto de todas las caracteristicas de un producto o servicio que
tengan importancia para el cliente, algunas de ellas pueden ser sobreentendidas sin que el cliente
las exija de manera explicita, pero de todas formas son vitales” (Iso 9001 calidad, Sistemas de
gestion de calidad segun ISO 9000, 2013).

Las necesidades de los clientes de una empresa deben ser identificadas y definidas. Estas
necesidades pueden cambiar con el tiempo, y son definidas en términos de seguridad, utilidad,
viabilidad, versatilidad, compatibilidad con otros productos, confiabilidad, mantenibilidad, bajos
costes (incluyendo los costes de compra, costes de mantenimiento, y vida del producto), impacto

ambiental, etc.

12.2 Competitividad
El Foro Econdmico Mundial que ha medido la competitividad entre paises desde 1979 la
define como “el conjunto de instituciones, politicas y factores que determinan el nivel de

productividad de un pais” (Foro economico mundial , 2019).
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Otra manera de pensar sobre qué hace a un pais competitivo es considerar como promueve
nuestro bienestar realmente. Una economia competitiva, creemos, es una economia productiva. Y
la productividad conduce al crecimiento, que permite niveles de ingresos mas altos, por ende, se
supone que debe generar un mayor bienestar.

La productividad es importante porque se revelo que es el principal factor que conduce al
crecimiento y los niveles de ingresos. Y los niveles de ingresos estan relacionados directamente
con el bienestar humano. Por lo tanto, la comprension de los factores que permiten que se
produzca esta cadena de eventos es muy importante.

Basicamente, el aumento de la competitividad significa aumento de la prosperidad. El (Foro
economico mundial , 2019), cree que las economias competitivas son aquellas con mas
probabilidad de crecer de forma sustentable e inclusiva, lo que significa mas probabilidad de que

todos los miembros de la sociedad se beneficien con los frutos del crecimiento econdmico.

12.3 Innovacién

Una Definicion apropiada para el termino innovacion es “el resultado exitoso de hacer cosas
nuevas y también hacer cosas viejas de nuevas maneras” (De los Reyes Lopez, Eresto, s.f.), en
primer lugar, se trata de obtener un resultado, no es solo desarrollar nuevas ideas, es necesario ser
llevadas a la practica y generar resultados positivos.

Otro de los aspectos importantes a resaltar en la definicion de innovacion es la relacion entre
los productos, procesos, mercados y la organizacion dentro de una compaiiia, incluyendo las
nuevas tecnologias como un valor innovador. Y en tercer lugar generar un impacto que ofrezcan
mejoras.

Para el desarrollo de la innovacién se suelen emplear términos de innovacion incremental que
hace referencia a mejoras totalmente pequenas, resultado de la experiencia y el aprendizaje que
esta proporciona y, por el contrario, innovaciones que surgen de la emergencia y aplicacion de
una nueva tecnologia denominada radical o de ruptura.

Una de las reflexiones a las que conduce la innovacion, hace referencia al tema de la
temporalidad, donde el primero en introducir una innovacion en el mercado no se asemeja al que
ingresa de ultimo. Toda organizacion estd expuesta a asumir un riesgo o a encontrar una

oportunidad. Aquellas empresas lideres en el mercado son las que se han atrevido a asumir
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cambios frente a la competencia, pero también asumen riesgos derivados de la incertidumbre y

ambigiiedades que ofrece el mercado. (De los Reyes Lopez, Ernesto, s.f.)



Tabla 9
Modelo Canvas

MODELO CANVAS - BIGFOOT COLOBOA SAS - REGISTRADO COMO DAFITI COLOMBIA
Socios Clave Actividades Clave Propuesta de Valor Relacién con clientes Segmento del cliente
La propuesta de valor de Bigfoot
Implementacion de
) Obi .p d | es ofrecer ropa, zapatos y Venta indirecta mediante la
Moda Exito jectives and Key Results. | 4ccesorios de calidad, diversidad, pagina web www.dafiti.com.co
Adidas tendencias y estilo, con disefios o aplicacién movil 24/7
Koaj atractivos e innovadores a un
. Elaboracién de KPIS . . .
Arkitect recio asequible para el cliente. icitari
Tommy Hilfiger P q P Pautas publicitarias en Dafiti.com.co Es un sitio de moda
diferentes redes sociales . .
4 . online, donde encontraras las
Armani Implem.etaaon de BPM Se crean alianzas estratégicas que meiores marcas de zapatos
Velez (Business Process permitan lanzar una coleccion dos | spporte técnico mediante 1] patos,
. . Management) . vestuario, deportes y accesorios.
Victoria Secret veces por semana, esto con el fin | |inea telefénica habilitada en
Swatch que los clientes visiten la pagina | yn horario de lunes a domingo
Implementacion del sistema .
Totto con mas frecuencia. . . L .
RayBan de informacion Bonitasoft de 8:00am a 7:00 Esta dirigido a hombres, mujeresy
. . nifios de la poblacién colombiana
Lenovo Crear Dafiti Day Shopping, en el
swatch cual ciertos articulos de marcas
Nike seleccionadas, tendran un . -
Nifios entre los 7 a 11 afios
Reebook descuento hasta del 60 % con el i X L,
Puma fin de mover los articulos que Marketing Online (Pagina
) BPM ) ) a Web, Facebook, Instagram, Juvenil entre 14 a 18 afios
Nautica L . . estan en stock de colecciones L.
R oficina administrativa K correo electrénico)
Casio . anteriores ~
. publicidad Adultos entre 19 a 60 afios
Timberland R T
R Redes sociales ! Pautas publicitarias como
Shakira . o, Hacer un desfile donde se
o centro de distribucién . Influencers.
Levi's presenten los accesorios, prendas
y zapatos
Costos Fuentes de ingresos
Costos fijos
Se recibe por medio de las ventas realizadas mediante transferencia bancaria
Costos indirectos Pago contra entrega
Los socios clave adquieren su servicio para ofertar sus productos en la pagina web

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de Bigfoot Colombia, 2019
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POTENCIADORES DE DESEOS
Prendas de vestir, calzadoy
accesorios de acuerdo a las
tendencias de moda del afio
Apps actualizadas y optimas

Catalogo en linea para ahorrar

DESEOS'Y ALEGRIAS
RopadeModa
Apps Tecnologicas

CUSTOMER JOBS
Ahortat tiempo

PRODUCTOS Y
Productos de calidad
garantia

Con solounclick se puede
compral

tiempo en compras

Alianzas estrategicas Moda Y 3CCes0N0s de

ulimatecnologia

Dafity Day Shoping,

Malcas con Caldadenl
aldaden las entregas
descuenitos hasta del SOLUCIONES FRUSTRACIONES :
Atencidnidonea y Atencion personalizada inmediata Inconformidad
opartuna Implementar estrategias de venta, Precio
como temporadas de descuento de Oemora
praductos de Bodega Froductos

Mejoramiento en el proceso de
solicitudy entrega de procesos
Verficacion de calidad detodos los
productos

Figura 10 Propuesta de Valor
Fuente: Elaboracién propia, 2019
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13 Mejora continua

13.1 ;Qué es mejora continua?
Es un enfoque para la mejora de procesos, que se basa en la necesidad de examinar de forma
continua las operaciones de problemas, reduccion de costos, racionalizacion, y otros factores en

conjunto que permiten la optimizacion

13.2 Ciclo PHVA
e Planear: Establecer objetivos, establecer recursos, identificar y abordar riesgos.
e Hacer: Implementar lo planeado, con el objetivo de tener mayor eficiencia y asi poder
corregir facilmente posibles errores.
e Verificar: Seguimiento y medicioén de los cambios realizados.

e Actuar: Acciones para mejora del desempefio en cada uno de los procesos.
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€ Establecer objetivos y estrategias
para la buena comercializacion de
producto.

* Establecer alianzas estrategicas
para mejorar el posicionamiento en
el mercado.

* Identificar los riesgos que podrian

\_ afectar la prestacion del servicio.

H

* Ejecutar las etrategias propuestas
para el cumplimiento de los objetivos

* Definir, roles y resposabilidades en
cada una de las areas de la
organizacion.

* Implentar planes de mejora, con el
fin de mitigar los riesgos

r

» Tomar acciones de mejora
* Retroalimentar los procesos de
acuerdo con las evidencias
identificadas
* Mejorar las relaciones con
\_clientes internos v externos

V

* Realizar segumientos y controles a
los planea de accion establecidos

* Medir el desempefio de la
organizacion mediante indicadores de
Gestion.

» Evaluacion de riesgos J

Figura 11 Ciclo PHVA Bigfoot Colombia SAS
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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13.3 Analisis herramientas estadisticas

13.3.1 Herramienta 5 por qué.

Plantea la revision de las posibles causas que han provocado un fallo, a través de una serie de
preguntas, la idea, es trazar una linea en sentido inverso hasta detectar el origen del problema y
asi definir las soluciones.

Pregunta: ;Cudles son las principales causas por las que Bigfoot Colombia decidi6 tercerizar
el proceso de compra de tiquetes aéreos?

1. ¢(Por qué no se volvio a asignar a una persona en la compaiiia que se encargue de la
compra de los tiquetes?

2. (Por qué no hay confiabilidad en las personas encargadas del area de compras?

3. (Por qué se estaban desviando los recursos financieros para la compra de los tiquetes?

4. (Por qué no se lleva a cabo un seguimiento en el registro y control del proceso de
compra de tiquetes?

5. ¢Por qué el jefe del area de compras no supervisa el proceso de compra de tiquetes?

6. (Por qué la empresa decide tercerizar este proceso, cuando hay personas en la

compaiiia que lo pueden realizar?

Analisis: Contemplando el uso de los 5 por qué, podemos deducir que hay un gasto
innecesario por parte de Bigfoot Colombia SAS., debido a que estd destinando recursos
financieros a un proceso que no lo requiere, ya que la empresa cuenta con personal capacitado
para realizar este proceso. lo que se busca es establecer un procedimiento adecuado que brinde
confiabilidad y seguridad para la empresa en el manejo de compra de tiquetes, generando en el

trabajador un compromiso en cuanto al buen manejo del dinero.

13.3.2 Diagrama causa — efecto.

Nos muestra relaciones entre un problema (causa) y sus consecuencias (efecto)



Falta de Desviacion de Perfiles
recursos ;
confianza en el , inadecuados
financieros
personal
Falta de
verificacion del
Trabajo Uso propio uso de los
devaluado recursos
Mala Mala
comunicacion supervision
o Mal ambiente Falta de
Falta de priorizacion laboral documentos
de tareas soporte
Desgaste fisico 'y
o mental
Motivacidén

Proceso no
establecido

/ Falta de autonomia

Sobre carga Seguimiento
laboral y control

Auditorias
Internas

Figura 12 Diagrama causa efecto

Bajas en la

productividad

Contrataciones
incorrectas

Reprocesos en
seleccion y
acoplamiento

Tercerizacion en el
proceso de compra
de tiquetes
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Analisis: Diagrama Causa - efecto:

En el desarrollo de esta herramienta se logro identificar las causas principales de porqué de la
tercerizacion del proceso de compra de tiquetes aéreos, cada una de las causas permite
direccionarnos a los efectos. Por ejemplo, una de las causas es el seguimiento y control, donde su
principal efecto es que no hay como tal un proceso establecido y documentado, para llevar a cabo
correctamente este proceso.

A partir de esta herramienta se pudo obtener varias perspectivas del grupo frente a este
problema, y asi mismo nos permite a partir de la lluvia de ideas ir encontrando posibles
soluciones. Es importante resaltar que esta herramienta se presta para la planeacion, con ello se

lograria minimizar en gran cantidad los errores generados en este proceso.

13.3.3 Diagrama de Pareto

Es una grafica de barras que ilustran las cusas de los problemas por orden de importancia y
frecuencia.

Tabla 10
Recoleccion de datos
; Cuales son las principales causas por las que Bigfoot Colombia decidio Codigo
BIGFOOT COLOMBIA SAS | ¢ princip porias que Bigioot &
tercerizar el proceso de compra de tiquetes aéreos? Versiom 1

. Niveles de importancia
Causas Identificadas del problema

Metodo de calificacion: 1 menor importancia S mayor importancia

1 2 3 4 5
Perfiles inadecuados X
Desviacion de recursos financieros X
Falta de confianza en el personal X
Seguimiento y control X
Sobre carga laboral X

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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Tabla 11

Diagrama de Pareto

Problema: ;Cuales son las principales causas por las que Bigfoot Colombia decidio tercerizar el proceso de compra
de tiquetes aéreos?

Posibles causas del problema | Frecuencia |Frecuencia acumulada| Porcentaje | Porcentaje acumulado
Sobre carga laboral 5 5 33% 33%
Desviacion de recursos financieros 4 9 27% 60%

Perfiles inadecuados 3 12 20% 80%
Falta de confianza en el personal 2 14 13% 93%
Seguimiento y control 1 15 7% 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2019.

Grafico de Pareto

100%

14 90%
12 80%
10 70%
60%
8 50%
6 40%
4 30%
20%
2 i B =

0 - 0%

Sobre carga Desviacion de Perfiles Faltade Seguimiento y
laboral recursos inadecuados  confianzaen el control
financieros personal

I Frecuencia == Porcentaje acumulado

Figura 13 Grafico de Pareto

Analisis: de acuerdo con el problema encontrado en Bigfoot Colombia S.A.S., como lo es la
tercerizacion del servicio de compra de tiquetes aéreos para los directivos de la compaiiia, se ha
utilizado el diagrama causa efecto, que permite identificar las causas y los posibles efectos de
este, como se logra observar en la figura 14.

A partir de este diagrama identificamos problemas por los cuales se tercerizo este proceso, se

calificé de 5 como el mas grave y 1 como el menos grave, se logré identificar que:
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e Lasobrecarga laboral con una calificacion de 5 puntos es equivalente a un 33% del total
de la calificacion, por lo que nos puede indicar que este proceso estaba consumiendo
mucho mas tiempo del estimado, generando retrasos en las demas actividades.

e La desviacion de los recursos con 4 puntos de calificacion y 27% del total de la
calificacion, se estaban desviando los recursos, generando gastos no para el beneficio de
la compaiiia, si no para el beneficio de quienes manejaban este proceso.

e Otra de las causas, con el 20% de la calificacion, es la seleccion de perfiles inadecuados
para ese cargo, por el cual, se generan reprocesos en el acoplamiento y poca comprension
de los procesos que se deben de llevar a cabo.

e En cuarto lugar, con el 13% del total de la calificacion, se puede establecer que la falta de
confianza en el personal, pudo ser un factor clave para tercerizar este servicio, en un
principio por que se manejan recursos econdmicos de la empresa, sin filtro seguro de
aprobaciones para la verificacion de este proceso.

e En quinto lugar, se definié que este proceso con 7% de la calificacion, como menos
importante, indica que se llevaba un registro de estas compras, pero como tal no se estaba

realizando un control y una verificacion adecuada de este proceso de compra de tiquetes.

Con respecto a este problema, se plantea como solucion la necesidad de llevar a cabo este
proceso por la empresa, en este caso Bigfoot Colombia S.A.S., inicialmente por que este servicio
no permite identificar claramente, ni brinda la informacion necesaria para hacer el
correspondiente arqueo de cuentas, entre la agencia de viajes y las compras que se realizan. Se
plantea como una posible solucion, otorgar a cada persona una tarjeta de viaticos, con el fin de
que ellas puedan dar cuenta de sus gastos tanto en tiquetes como en gastos de viajes, y ademas de
ellos distribuir esas actividades entre el area financiera y la persona encargada de gestionar estos

viajes.
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14 Seguimiento y medicion de la calidad

14.1 Introduccion

El control del seguimiento y la medicion hace parte primordial en las organizaciones, y tiene
como objetivo vigilar los procesos a través del analisis de los datos recogidos que nos ayudan a
tomar las acciones necesarias para reducir o eliminar errores, y asi ayudar con el cumplimiento de
los objetivos propuestos en cada proceso por las organizaciones y alcanzar reconocimiento y
posicionamiento en el mercado.

Para Bigfoot Colombia es necesario implementar un sistema de medicién que permita evaluar
el desempefio de cada uno de sus procesos, por lo anterior es necesario disefar una herramienta
que nos permita analizar estos datos y asi poder desarrollar las oportunidades de mejora.

Se disefiara el modelo, utilizando informacion clave de los procesos misionales, mapa de
procesos, caracterizaciones y estructura organizacional de Bigfoot Colombia, que nos ayudaran a
identificar los principales objetivos para el desarrollo del tablero de indicadores, donde se
estableceran las metas a cumplir en un periodo de tiempo determinado que contribuird de manera

eficiente a la toma de acciones de mejora.

14.2 Objetivo general
Definir e implementar herramientas y actividades de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion con el fin de verificar que se esté llevando a cabo una mejora continua dentro de los

procesos de Bigfoot Colombia SAS.

14.3 Seguimiento y medicion
Adopcion de métodos y herramientas que permiten la realizar seguimiento y medicion en el
Sistema Integrado de Gestion, con el fin de dar cumplimiento a los requisitos legales,

reglamentarios y satisfaccion de las partes interesadas. (LOPEZ, 2019)

14.4 Mejora de procesos
Encontrar metodologias o herramientas que permitan que el desempeiio de un proceso
personal, colectivo u organizacional sea cada vez mas eficiente, evidenciado en el cumplimiento

de las metas y los objetivos planteados (LOPEZ, 2019)



14.5 Indicadores
Un indicador es una comparacion entre dos o mas tipos de datos que sirve para elaborar una
medida cuantitativa o una observacion cualitativa. Esta comparacion arroja un valor, una

magnitud o un criterio, que tiene significado para quien lo analiza. (impactos, 2019)

14.5.1 Tipos de indicadores.

e Indicador de gestion

e Indicador de resultado o producto
e Indicador de efecto

e Indicador de impacto

(impactos, 2019)

14.5.2 Criterios de agrupacion.

e Nivel estratégico: Para conocer direccionalidad y efectividad de la organizacion.
e Nivel tactico: Para monitorear la efectividad y el cumplimiento de los objetivos

e Nivel operativo: Indicadores para verificacion del rendimiento, eficiencia y calidad de

procesos. (LOPEZ, 2019).



14.6 Tablero de Indicadores

Tabla 12

Tablero de indicadores

&3

plan estratégico de
la organizacion

De actividades
programadas

programadas de
plan estratégico

TABLERO DE INDICADORES
PERIOCIDAD
No. PROCESO 1\1121]\)/[11::1};]3])1())1;:} INDICE META DE RESPONSABLE
MEDICION
Aumentar el
.. , . crecimiento del
Crecimiento en el | Lineas de negocios nuevas | ,, 100! mercado en Anual Gerencia
mercado Total lineas de negocios nuevas lineas
de negocio
1 GERENCIA
.. No de actividades Cumplir las
Cumplimiento del realizadas el afio No actividades
" 1*100 Semestral Gerencia
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No. clientes nuevos Aumentar
Clientes Nuevos captudos *100 notablen'lre nte la Semestral Director de
No. de captacion de Marketing
clientes nuevos Clientes nuevos
MARKETING proyectados
Aumentar la
Nivel satisfaccion Resultados de la encuesta de i?iiicng ?;l Semestral Director de
del cliente Satisfaccion del cliente. y Marketing
partes
interesadas
.. Aumentar la
Efectividad en Productos entregados en efectividad en
entrega de buen estado *100 Mensual Subgerente CEDI
o las entregas en
productos Productos totales recibidos
buen estado
LOGISTICA'Y
DISTRIBUCION Aumentar los
ingresos con el
., , inventario ideal
Rotacwq de Costo de mereahcla *100| sin generar Mensual Subgerente CEDI
inventarios vendida
Inventario promedio exceso de
stock, ni sobre
costos.
Aumentar el
personal
Cumplimiento del o . capacitado que -
RECURSOS ., Capacitaciones realizadas Especialista
plan de formacion . labora en Semestral !
HUMANOS o s Capacitaciones programadas* . Nomina
y capacitacion Bigfoot
Colombia

S.A.S




Contratacion de
personal

No. de personal contratado

No. de personal requerido

*100

Disminuir la
rotacion del
personal en
Bigfoot
Colombia
S.AS.

Mensual
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Especialista
Nomina

CONTABLE Y
FINANCIERO

Rotacion de
Proveedores

Compras del Periodo
Promedio de proveedores

*100

Aumentar el
uso de
excedentes de
efectivo.

Trimestral

Lider
Contabilidad

Rentabilidad

Utilidad neta
Patrimonio

*100

Demostrar
rentabilidad
mediante las

estrategias

gerenciales, y
asi mismo
generarlas para
aumentar la
rentabilidad.

Anual

Lider
Contabilidad

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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14.7 Conclusiones del Modulo

El seguimiento como el estado que presenta un determinado sistema, proceso o actividad y la
medicion de la calidad definido como el proceso para determinar un valor, nos permite identificar
dentro de Bigfoot Colombia S.A.S., a través de herramientas de la norma ISO 9001: 2015, como
lo son las caracterizaciones de procesos reconocer que aspectos debemos entrar a evaluar, por el
cual se logra identificar cada uno de los procesos mas importantes de la organizacion.

Es importante para este proyecto identificar los mas importantes, el proceso gerencial, de
marketing, de recursos humanos, de logistica y distribucidn, y el contable y financiero, con el
cual por cada uno de ellos establecemos las cuatro etapas del ciclo PHVA. Como inicialmente
estamos elaborando la propuesta, se destacan los aspectos mas relevantes y por los cuales es
necesario realizar un seguimiento y a su vez una medicion, para ello, se utiliza el tablero de
indicadores, por cada uno de los procesos.

Es necesario destacar que cada indicador nos debe llevar a una meta, para proceso gerencial
que es el de mayor peso en todas las decisiones estratégicas, se plantean como indicadores: el
crecimiento del mercado, factor clave para la expansion de la compaiiia y la obtencion de
reconocimiento en América Latina, como lo indica su mision y su vision, y a través de comercio
electronico poder llegar masivamente a todos los lugares, y ofrecer de igual manera todos los
productos que en su portafolio cuenta. Un factor clave, para dar paso al crecimiento, es el
indicador de cumplimiento del plan estratégico de Bigfoot Colombia S.A.S., necesariamente el
cumplimiento por parte de todas las areas que lo componen.

En los procesos misionales como: marketing, se define como un indicador aumentar la
satisfaccion del cliente y de las partes interesadas, alineados a su vez con la politica de calidad
que se ha logrado definir para Bigfoot Colombia S.A.S. y para el proceso de logistica y
distribucion, como uno de los procesos cercanos al clientes, se promueve la entrega de productos
en buen estado, se busca dar efectividad a este proceso, ya que es uno de los importantes a la hora
de alcanzar la satisfaccion del cliente.

Y como proceso de apoyo, el contable y financiero que por medio de sus herramientas
financieras para la toma de decisiones para el procesos gerencial , se busca medir la rentabilidad a

través de las cifras que en el ejercicio se determinan, y la medicion de la rotacion de los
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proveedores , para lograr pagar en el menor tiempo los recaudos y claramente generar el
sostenimiento de la actividad de Bigfoot Colombia S.A.S, y el equilibrio que debe generarse a su
vez de las cuentas por pagar con los ingresos obtenidos, con el fin de tener apalancamiento

financiero con todo a lo que econdmicamente corresponde.
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15 Integracion de la calidad 1

15.1 Introduccion

Para el desarrollo del mddulo se veran reflejados conceptos de las normas ISO 9001: 2015
Sistemas de Gestion de la Calidad, ISO 14001:2015-09-23 Sistemas de Gestion Ambiental —
Requisitos con orientacion para su uso y 27000 de Tecnologia de la Informacion, Técnicas de
Seguridad (SGSI) sistemas de gestion de la seguridad de la informacion. Es necesario para
Bigfoot Colombia tomar como base estas tres normas y sus requisitos para evaluar los procesos y

por medio de la integracion, lograr un sistema integrado de la calidad.

Con el uso de un Sistema Integrado de Gestion de la calidad, Bigfoot puede desarrollar una
metodologia més eficiente en la venta de los productos online, brindando calidad en el servicio,
acompaiiado de la generacidon un marco de referencia en el uso de los recursos y a su vez a la
proteccion del medio ambiente y la gestion de la seguridad de los activos de la informacion que
incluye informacion financiera, propiedad intelectual, informacién de personal o informacion de

terceros.

15.2 ;Qué es la integracion de la calidad?

Es un conjunto de elementos relacionados que interactiian, permiten alcanzar la politica y
objetivos integrados de la organizacidn, en lo que se refiere a los aspectos diversos como Calidad,
Medio Ambiente, Seguridad y Salud u otras disciplinas de gestion. (Asociacion Espafiola para la

Calidad (AEC), 2019)

15.3 Modelos de calidad

Es un conjunto de practicas vinculadas en los procesos de gestion y en el desarrollo de
proyectos. Este modelo supone planificacion para alcanzar un impacto estratégico, dando
cumplimiento a los objetivos fijados referente a la calidad del producto o servicio. (Julian Pérez

Porto, 2008)
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15.3.1 Modelo de ISO 9001 version 2015 — sistemas de gestion de la calidad.
La norma ISO 9001, version 2015 se publico el 23 de septiembre de 2015, traec cambios muy
importantes, el mas destacado es la incorporacion de la gestion del riesgo y el enfoque basado en

riesgos en los Sistemas de Gestion de Calidad. (Cambios clave nueva ISO , 2019)

15.3.2 Modelo ISO 27000 — Sistemas de gestion de la seguridad de la informacion.
Consiste en la prevencion de su confidencialidad, integridad y disponibilidad, asi como de los

sistemas implicados en su tratamiento dentro de la organizacion.

15.3.3 Modelo ISO 14001 version 2015 — sistema de gestion ambiental
Es la encargada de recoger la importancia creciente de la gestion ambiental durante los

procesos de negocio en las empresas.

15.4 Politica integrada de gestion

La alta direccion de Bigfoot Colombia S.A.S., esta comprometida con la calidad del producto
y prestacion del servicio, revolucionando en como las personas compran productos en América
Latina, contamos con personal altamente capacitado para asesorar y escoger los productos de
mayor calidad con cada una de nuestras marcas aliadas, promoviendo condiciones 6ptimas de
vida laboral, responsabilidad social y desempefio ambiental con todas las partes interesadas.

Establecemos una gran responsabilidad con la mejora continua de cada uno de los procesos,
para dar como resultado la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes, lo
anterior identificando peligros, valorando riesgos, gestionando y controlando incidentes,
previniendo enfermedades laborales y promoviendo el desarrollo de actividades sostenibles con
el fin de mitigar y/o corregir el impacto socio ambiental, en cumplimiento con los requisitos
legales y normativos.

Tenemos como proposito garantizar que los riesgos de la seguridad de la informacion y de
ciberseguridad sean conocidos, asumidos, gestionados y mitigados de forma adecuada y
documentada, adaptable a los cambios que se produzcan en el entorno y tecnologia.

Nuestro compromiso es actuar de manera responsable, asumiendo principios éticos,

manteniendo la calidad y seguridad del producto y servicio. Promoviendo la convivencia laboral,



la proteccion del medio ambiente, y el mejoramiento continuo por medio de la gestion y

desempefio de cada uno de los procesos del sistema integrado de gestion.

Principios institucionales en la entidad.

Ubicamos al cliente en el centro de todo
Confiamos y apoyamos unos a otros
Nunca dejamos de aprender
Construimos los mejores equipos

Trabajamos juntos por el bien comun

(Dafiti Colombia , 2019).

Nuestro propdsito es revolucionar el sistema de la moda con inteligencia. (Dafiti Colombia ,

2019)

15.4.1 Objetivos de la politica integrada de gestion.

Desarrollar y vigilar eficientemente los procesos de los productos y/o servicios para que
satisfagan las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Cumplir con los requisitos legales y normativos aplicables en materia de seguridad y
salud en el trabajo, gestion ambiental y calidad.

Prevenir de manera oportuna los accidentes laborales, las enfermedades de riesgo
profesional, la contaminacion ambiental y la afectacion de la calidad del producto y
servicio en todas las actividades y procesos desarrollados en la organizacion.

Proteger la confidencialidad, integridad, disponibilidad y autenticidad de la informacién
datos personales de los clientes y partes interesadas segun la ley 1266 de 2008.

Lograr la mejora continua en todos los procesos de la organizacion.

90
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16 Métodos de integracion II

16.1 Diagnostico

En el Anexo No. 5, se integran las normas ISO 9001: 2015 Sistemas de Gestion de la Calidad,
ISO14001: 2015 Sistemas de Gestion Ambiental- Requisitos con orientacion para su uso, ¢ ISO
27001:2015 de Tecnologia de la Informacion y técnicas de seguridad, donde se logran identificar
los elementos més comunes en las normas y se establece un modelo integrado de gestion, para el

contexto en el que se desenvuelve Bigfoot Colombia S.A.S.

A partir del conocimiento a nivel interno y externo de la organizacion se logran identificar los
procesos con mayor relevancia que requieren ser alineados por las normas mencionadas, con el
fin de lograr por medio del sistema integrado de gestion, una comunicacion eficiente y eficaz
entre todos los procesos y de la misma manera implementar estrategias de gestion de calidad, de
gestion ambiental, de gestion tecnoldgica y de informacion, que permitan llevar continuamente

una mejora por cada uno de los procesos, y el control global de los mismos.

16.2 Contexto de la organizacion

La organizacion ha definido los factores internos y externos que puedan intervenir con el
proposito de esta, que pueden llegar a afectar los objetivos estratégicos y la planificacion del SIG.

Segtn el modelo canvas (Tabla 9 ), podemos evidenciar que Bigfoot Colombia SAS., tiene
como factor interno el desarrollo de objetivos y la elaboracion de KPIS, que contribuyen al
cumplimiento de las estrategias y metas proyectadas trimestral y anualmente, estos objetivos se
establecen por areas de trabajo dentro de la organizacion. Se hace la implementacion de la BMP
con el fin de mejorar los procesos internos con el apoyo de un sistema de informacion.

Actualmente Bigfoot Colombia SAS., cuenta con canales de distribucion apropiados y de facil
acceso para la compra de productos en linea; realiza su publicidad por medio de influencers, ya
que se identifican con la actividad econémica de la organizacion.

La organizacion cuenta con la gestion de PQRS, donde se presta un soporte adecuado

dependiendo de las inconformidades de cada cliente.
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En cuanto a factores externos la organizacion establece alianzas con las partes interesadas,
con las que se establecen contratos con clausulas de cumplimiento y calidad, basandose en las
leyes aplicables para la comercializacion.

Se genera confiabilidad en el proceso de compra por medio de los sistemas de pago utilizados

que cumplen con la normatividad legal vigente.

16.3 Integracion

En el capitulo 7.4 Caracterizacion de procesos, se realizo la caracterizacion a cinco procesos
del Mapa de Proceso de Bigfoot Colombia SAS., los cuales se complementan con los requisitos
comunes de las normas ISO 9001 version 2015, ISO 14001 version 2015 y ISO 27001 version

2013, con el fin de establecer un patron de integracion entre las tres normas.

Tabla 13

Grdfico para identificar el método de integracion adecuado

Metodo de Integracion

Avanzado

Basico

Complejidad Alcance Riesgo
Bajo Medio Alto

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Para desarrollar el método de integracion se tuvo en cuenta la gestion por procesos en la que
Bigfoot Colombia S.A.S. como organizacion se ha enfocado, priorizando las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, para ello se logré identificar que luego de la
implementacion del sistema integrado podremos ubicarnos en un nivel de riesgo medio, ya que
internamente la organizacion se ha mantenido en el cumplimiento a nivel legal de todos los
requisitos que el sistema de gestion integrado propone, y por medio de la direccion se ejerce el
control adecuado y la constante verificacion del cumplimiento.

De igual manera Bigfoot Colombia S.A.S. se logra ubicar en el método avanzado, ya que
desde la direccion se ha generado un compromiso con el personal de la organizacion y en
especial con los clientes externos. Sin embargo, su estructura organizativa se ha enfocado en

promoverse de jerarquica a plana.

Tabla 14
Comunicacion
Norma Requisito Qué
Importancia de una gestion de la
27001 5,1 seguridad de la informacion eficaz y de
la conformidad con los requisitos sgsi
14001 5,2 Politica Ambiental
27001 5,2 Politica
9001 5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
27001 6.2 f)b_]etIVOS. ’de seguridad de la
informacion y planes para lograrlos
9001 6.2 Objetivos de la calidad y planificacion
para lograrlos
14001 6.1.2 Aspectos ambientales
14001 6.2.1 Objetivos ambientales
14001 7,4 Comunicacion
9001 7,4 Comunicacion
27001 7,4 Comunicacion
14001 8,1 Planificacion y control operacional
9001 843 Informacion para los proveedores
externos
14001 9.1 Segurrm.lreto, medicipon, analisis y
evaluacion

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de Normas 9001, 14001 y 27001



94

De acuerdo con la Tabla No. 14, se establece la comunicacion en la integracion del SIG, con
base en las normas ISO 9001, 14001 y 27001, se identifican todos los elementos comunes y que
deben ser comunicados de acuerdo a cada norma. Se resaltan en las tres normas, esencialmente la

Politica, los objetivos y la informacion para las partes interesadas.

Tabla 15

Informacion documentada SIG

Requisito Informacion documentada

43 Determinacion del alcance del sistema

5.2 Politica

5,3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
6,2 Objetivos y planificacion para lograrlo

6.1.3 Requisitos legales

7,1 Recursos

7,2 Competencia

7.5 Informaciéon documentada

9,1 Segumiento, medicio, analisis y evaluacion
9,2 Auditorias Internas

9,3 Revisicion por la direccion

10,2 No conformidad y accion correctiva

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de Normas 9001, 14001 y 27001.

La tabla 15 nos indica los elementos comunes de las normas 9001, 14001 y 27001 en relacion
a la informacion documentada. Para dar un enfoque integrado a los procesos, se unieron estas tres
normas las cuales estan en concordancia con la actividad de Bigfoot Colombia S.A.S.

Bigfoot Colombia S.A.S. como organizacion requiere para la implementacion del sistema de
integrado de gestion, inicialmente recursos econdmicos ya que se asumen costos y gastos de apoyo

profesional, y humanos que puedan aportar a una adecuada puesta en marcha de todos los procesos
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de la organizacion. Adicionalmente y con relevancia, la capacitacion a todo el personal, la
sensibilizacion y generacion de cultura de compromiso desde la direccion hasta la operacion, que

permitan por medio de actividades, lograr una comunicacion mas asertiva en todos los procesos.

16.4 Conclusiones del modulo

El SIG para este proyecto es una herramienta fundamental que permite identificar elementos
comunes y no comunes en las normas que hacen parte del contexto en el que se desarrolla Bigfoot
Colombia S.A.S., de la misma manera la Guia para la Integracion de los Sistemas de Gestion UNE
66177, genera una vision global y forma parte de lo que puede ser un método de compatibilidad de
todos los sistemas.

Por medio de esta guia, se logra ubicar el lugar en que se encuentra la organizacion, permitiendo
generar analisis de los riesgos y los métodos con los que se pueden abordar, el nivel de madurez a
través de una evaluacion, donde Bigfoot Colombia S.A.S. cumple con las descritas en el nivel
avanzado, puede calificarse como una organizacidon que tiene tendencia a la mejora, donde cada

proceso que se realiza, se revisa y se toman acciones de seguimiento.
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17 Conclusiones

Cada uno de los componentes de la calidad, se van dando a conocer en la propuesta y por
medio del estudio y aplicacion de los lineamientos y requisitos de la Norma ISO 9001:2015, la
empresa de Bigfoot Colombia S.A.S., logro6 identificar que los procesos de la organizacion que
deben medirse, utilizando diferentes herramientas que le permitan demostrar la mejora de estos.

Es importante que la organizacion contemple la aplicacion de indicadores de gestion para cada
uno de sus procesos, con el fin de medir el cumplimiento de los objetivos planteados y el nivel de
satisfaccion de los clientes de acuerdo con sus necesidades.

El disefio de los indicadores de gestién permite que los procesos estén alineados con la
politica de la organizacion, y el uso de estas herramientas contribuyo para que la empresa Bigfoot
Colombia S.A.S, realizara un analisis de las actividades desarrolladas, establecer una
metodologia de trabajo y definir herramientas para minimizar re-procesos, realizando
evaluaciones a los procesos que permitan tomar acciones de mejora enfocadas para la calidad.

En el modulo de responsabilidad social basado en la Norma ISO 26000:2010 y de acuerdo con
los elementos que la componen, se establecid un cronograma para el desarrollo de las iniciativas
propuestas, realizando un seguimiento con el objetivo de mejorar el cumplimiento de los
estandares de la norma.

En el modulo de verificacion estratégica de la calidad se identificé el procedimiento que
implica la ejecucion de una auditoria, el alcance y la documentacion requerida para el
cumplimiento de esta.

En el modulo de excelencia directiva se hizo la aplicacion del Modelo Europeo de Excelencia
Empresarial (EFQM) el cual fue un facilitador para realizar un analisis a la organizacion con el
fin de contribuir con el mejoramiento continuo de la calidad, procesos y del servicio ofrecido por

la organizacion.
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18 Recomendaciones

Para futuros proyectos que se deseen realizar, es importante desde el inicio analizar el desde
y hasta donde se quiere llegar, claramente el alcance que se determine puede permitir generar
una proyeccion adecuada en relacion con la organizacidon que se vaya a trabajar y con el equipo
con el que se va a desarrollar la propuesta, posteriormente fijar unos objetivos claros y
coherentes, en este caso relacionados con la gestion de la calidad dentro de Bigfoot Colombia
SAS.

En la profundizacion en la norma, se van logrando conocer herramientas utiles para la
identificacion y medicion de riesgos y oportunidades para cada uno de los procesos de la
organizacion, de tal manera que nos permitieron establecer una serie de recomendaciones para
Bigfoot Colombia SAS., entre las cuales inicialmente, se le recomienda a la organizacion
continuar con la recoleccion de informacion y documentacion de todos los procesos con el
proposito de implementar el sistema de gestion de calidad, el cual permitird mejorar
continuamente y le brindara la posibilidad de atraer nuevos clientes mejorando su reconocimiento
y posicionamiento en el mercado.

Cabe resaltar que para que la empresa Bigfoot Colombia S.A.S., logre la implementacion y
certificacion del sistema, se requiere del compromiso y colaboracion constante de la Gerencia y
demas colaboradores de la organizacion. Este proyecto se realiz6 con el fin de generar una

propuesta de implementacion, donde se aborda el contexto general de la empresa.
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