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Resumen

Se realizo una propuesta de implementacion del sistema de Gestion de Calidad para la Distribuidora
JR Bogotd, basado en los procesos misionales de la empresa donde se realizé un diagndstico de
todos los capitulos trabajados en la especializacién en Gerencia de la Calidad, aplicando todos y

cada uno de sus complementos.

Inicialmente se realizé un diagnostico que nos permitié identificar la falla actual que tiene la
empresa al no tener implementada el sistema de gestion de la calidad, posteriormente se utilizaron

las herramientas indicadas por la universidad para asi proponer una implementacién en la empresa.
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1. Introduccion

La presente investigacion pretende estructurar los procesos misionales del sistema de gestion de
calidad en la empresa Distribuciones JR SAS, conforme a los requisitos de la norma ISO
9001:2015, y de acuerdo a las instrucciones de los diferentes moddulos estudiados en la
Especializacion en Gerencia de la Calidad, permitiendo la entrega formal de un sistema que
satisfaga las expectativas y necesidades de los clientes, mejore la competitividad, minimice costos

y optimice progresivamente los recursos.

La organizacion objeto de estudio es una comercializadora de productos de consumo masivo
abarrotes, el equipo investigador conto con el apoyo de la gerencia general y su grupo de
colaboradores, permitiendo la identificacion de procesos, necesidades, problemaética y riesgos, de
esta manera poder estructural el sistema de gestion de calidad para los procesos misionales de la

empresa.
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2. Identificacion del problema

2.1.Antecedentes del problema
La Distribuciones JR., fue creada el 15 de abril de 2014 en la ciudad de Bogota en el barrio Bosa
Paraiso, con el fin de comercializar y distribuir productos abarrotes, mediante la preventa en las

tiendas de barrio.

2.2.Caracterizacion de la empresa

En la actualidad, la empresa estd conformada por 10trabajadores, de los cuales el 30% hacen
parte de la familia.

Al ser una empresa familiar el 30% de sus colaboradores hacen parte de la familia, la idea es
que la empresa desarrolle su propio relevo generacional y no se detenga por el direccionamiento

empirico que hasta la fecha funciona, pero necesita de algunas modificaciones e innovacion.

2.3.Ubicacion
La distribucién J.R se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota D.C en la localidad 7 el barrio

Bosa Paraiso, Cra. 86A # 57 C 59 Sur.

Figura 1. Ubicacion de la empresa.

Nota. Google Maps (2019).
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2.4.Tamaino

En la actualidad, la empresa estd conformada por diez (10) trabajadores distribuidos de la
siguiente forma, tres (3) vendedores, un (1) auxiliar de bodega, dos (2) conductores, dos (2) auxiliar
de transporte, administrador y gerente, de los cuales el 30% hacen parte de la familia, cuenta con
tres vendedores, dos conductores, dos auxiliares de transporte, un auxiliar de bodega y en la parte
administrativa se encuentra el administrador y gerente, cuenta con un promedio de clientes de mil
novecientos noventa (1090) clientes ubicados en diecisiete (17) zonas geograficas como lo son ,
Ciudad Verde, Parque Campestre, Indumil, San Mateo, Parques de Bogot4, Clarelandia, Porvenir
,Atalayas , Vizcaya, Roma, Brasilia, Libertad, La paz, Santa Fe, Alameda, San Diego y la
Esperanza, un amplio portafolio de trescientos setenta (370) productos de marcas reconocidas en

donde se encuentran las lineas de aseo, dulceria, granos, drogueria, licores y desechables.

2.5.Portafolio de productos
En su portafolio de productos cuenta con trecientos setenta (370) productos, distribuidos en las
siguientes categorias:
- Dulceria
- Granos
- Drogueria
- Licores
- Desechables

- Alimentos no perecederos

2.6.Descripcion general del cliente

El cliente de la Distribuciones JR en esencia son los tenderos de la localidad de bosa, que
cuentan con espacios dentro sus hogares adecuados como tiendas o locales en arriendo. Cuentan
con 1 o 2 empleados dependiendo el tamaifio de la tienda. Sus ingresos dependen directamente de

la venta de productos de consumo masivo al detal.
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2.7. Descripcion del problema

Distribuciones JR, es una organizacion familiar comercializadora de producto abarrotes para
consumo masivo en el sur de Bogot4, debido a su tamafio dos personas son las que realizan todo el
manejo administrativo y de toma de decisiones, por ello no han implementado un sistema de gestion
de calidad por procesos que les permita reducir o prevenir las fallas en la operacion cotidiana,
generando pérdidas econdmicas, materiales y reproceso, reflejado en baja rentabilidad de
determinados productos y bajo control en su flujo de caja.

La mayor problemética que presenta actualmente la Distribuidora, es la ausencia de planeacion
en compras y administracion efectiva de inventarios, desconociendo las unidades exactas existentes
en bodega, impidiendo tener un control estructurado del negocio y la toma inadecuada de
decisiones.

Por lo anteriormente descrito, la empresa no tiene definidos los procesos que les permitan tener
objetivos claros que conlleven a un mejoramiento continuo, adicionalmente tampoco cuentan con
herramientas de medicion para desarrollar planes de accidén que permitan reducir riesgos en cada

uno de sus procesos.

Tabla 1.

Descripcion del problema

PROBLEMA

Ausencia sistemas y procesos
para el manejo de los

inventarios.

No hay planeacion en las

compras de los productos

CAUSAS

Falta de capital para el
desarrollo de este item.
Poco conocimiento en temas

de gestion de inventarios.

EFECTOS
No permite tener un control sobre
los inventarios abriendo la puerta a
pérdidas  de  productos e
inconvenientes al realizar compras

de los mismos para reabastecerse.

No se cuenta con una Informaciéon no acertada para la
organizacién  administrativa toma de decisiones en compra de
que permita generar una productos.

adecuada planeacion de las

cantidades requeridas para

compra.

Inventarios elevados
No disponibilidad del 100% del

portafolio de productos.
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Falta de capital y conocimiento Se pierde el control de ciertos
en temas de gestion de calidad. aspectos que son importantes para
gestionar la compaiiia.

Hay actividades que estdn regidas
Ausencia de sistemas de

por los sistemas de calidad que no
gestion de calidad en la

permitirian el crecimiento de la

compaifiia.
compaiiia.
No tener estos sistemas ralentiza el

proceso de  crecimiento y

expansion.
Nota: Tabla construida por los autores (2019).
Vulnerabilidag Sin oportunidades de devolucién excepto Precios
inseguridad Bocadillo elevados
| |
Robo
s Fechas de Disponibilidad de productos
vencimiento
Mano de obra familiar sub utilizada |
\
Control inadecuado de
inventarios.
|
I
Toma inadecuada de
decisiones Organizaciones de procesos
débiles
' Desconocimiento de ingresos y egresos
Degradacion efectiva de inventarios Socios y dirigentes con

| desconocimiento

' Bajos volumenes de productos ]

Inadecuado manejo de
stock

Poco acceso a la
Capacitacion

Figura 2. Arbol problema.
Nota: Elaboracién propia (2019).
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2.8. Formulacién del problema

El crecimiento interno de Distribuciones JR, se ha limitado debido a que no ejecuta planeacion
adecuada para direccionar sus objetivos. Por lo cual es necesario formular la siguiente pregunta.
(La implementaciéon de un sistema de gestion de calidad permitird que Distribuciones JR

facilite la administracién de sus procesos orientados a los objetivos?
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3. Justificacion

El nivel de competitividad en la actualidad ha permitido que las organizaciones de todos los
tamafios busquen mecanismos que generen diferenciacién en el mercado, no solo precio o
publicidad en el producto, sino la consecucién de mecanismos que generen valor agregado
brindando un servicio eficiente con los requisitos del cliente, de esta manera la adopcidén de un
sistema de gestion de calidad es la alternativa mds efectiva para generar confianza dentro del
mercado, la aplicacién de la norma ISO 9001:2015 y el establecimiento de un sistema de calidad
puede servir como guia o un medio de control de la calidad establecida o simplemente, para
asegurarle al comprador que este producto o servicio a sigo generado con procesos, sistemas y
procedimientos previamente controlados. (Gonzalez, 2016)Actualmente las organizaciones
categorizadas como PYMES se encuentran en auge y en via de crecimiento, impulsando la
economia regional, es por ello que las empresas han optado por integrar sistemas de gestion de
calidad consiguiendo ser mas competitivos, tanto los productos comercializados como los servicios
prestados por una empresa, han de cumplir con los requisitos exigidos por los clientes. (Lopez,

Implantacién de un sistema de calidad, 2006).

La figura 1 presenta la evolucion del nimero de empresas certificadas en Colombia desde 2010

a2017.

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Figura 3. Evolucion de la certificacion ISO 9001

Nota. Evolucion de la certificacion ISO 9001 en Colombia Fuente: ISO Survey (2017).

Como se indica en la figura 2, el crecimiento ha sido escalonado hasta el 2014, posteriormente

tiene descensos significativos.
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Un sistema de gestion de calidad, no necesariamente conllevard a una mejora de los procesos
de trabajo o a mejoras de sus productos y servicios, es un medio para obtener un enfoque mas
sistemdtico donde se lleve al cumplimiento de los objetivos trazados para el mejoramiento
continuo. (ICONTEC, 2017)

La propuesta para Distribuciones JR SAS, es acoger la normatividad vigente como la
herramienta que suministre la aplicaciéon de un Sistema de Gestiéon de Calidad que permita
optimizar sus procesos internos y pueda mitigar los efectos de pérdida y/o desperdicio de producto,

de esta manera ampliar su red de distribucién a mds zonas de la ciudad.
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4. Objetivos

4.1.0bjetivo general
Realizar la propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad basado en la norma

ISO 9001:2015 delimitdndola a los procesos misionales de la empresa Distribuciones JR

4.2.0bjetivos especificos
Realizar un diagnéstico interno de la empresa Distribuciones JR., de acuerdo con las

especificaciones de la norma ISO 9001:2015, mediante un estudio interno de la empresa.

Definir el direccionamiento estratégico de Distribuciones JR., de acuerdo al alcance

establecido por su Gerencia General.

Determinar los indicadores de medicién de cada proceso

Estructurar de manera eficiente los procesos y actividades que se llevan a cabo dentro de la

organizacion por medio de caracterizaciones de los procesos misionales.



5. Marco referencial

5.1.Antecedentes de la investigacion

A continuacion, se hace mencidn a investigaciones relacionadas con sistemas de gestion de

calidad:

La planificacién del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 para GRAVIDA
S.A.S. Iniciando con una contextualizacion en la cual refleja el estado actual de la compaiia,
identificando las partes interesadas, elaboré una politica y unos objetivos de calidad, se
identific6 y genero un mapa de procesos y por ultimo identifico los riesgos y el plan de
tratamiento de los mismos.” Como resultado se planifico y la compafifa podria comenzar a
estructurarse para entregar a sus clientes un servicio que satisfaga las necesidades y supere sus

expectativas”. (Garzon, 2017)..

“Disefio del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 para la comercializadora de
ferreteria en Colombia R.F.C. S.A.S.” Los autores buscaron entender, mejorar y estandarizar
los procesos internos de la empresa objeto de estudio, implementaron una politica basada en la
calidad total, la mejora continua y lograr la satisfacciéon de los clientes, desarrollaron un plan
de trabajo que les permitié implementar el sistema de gestion de calidad en conformidad con

la Norma ISO 9001:2015. (Ariza & Flechas, 2018)..

5.2.Marco conceptual

20
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Figura 4. Marco conceptual.

Nota. Elaboracién propia (2019).

5.3.Marco tedrico
Se tienen en cuenta los fundamentos tedricos de la normatividad internacional sobre gestion

de calidad y la documentacion que orienta y estimula su implementacion.

5.3.1. Norma internacional iso 9000.

El grupo de normas ISO 9000 fue desarrollado con la finalidad de dar apoyo a las
organizaciones, de cualquier actividad econdmica y tamafio, e implementar y operar de manera
eficiente, sistemas de gestion de la calidad. La familia de Normas ISO 9000 es conformada por
cuatro normas, ISO 9000:2015, denominada “Sistemas de gestion de la calidad, Fundamentos
y vocabulario”, describe los conceptos y principios fundamentales de la gestion de la calidad.
ISO 9001:2015, denominada “Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos, que debe cumplir
la organizacion para que pueda demostrar su habilidad en proporcionar productos y/o servicios
que satisfagan las necesidades y expectativas de clientes y partes interesadas. ISO 9004:2009,

denominada, Gestion para el éxito sostenido de una organizacién y la ISO 19011:2012,



denominada Directrices para la auditoria de los Sistemas de gestion. (Cortés, 2017).

5.3.2. Principios de los modelos de calidad basados en la norma iso 9001:2015.

Los principios de la gestion de la calidad proporcionan las claves para introducir una cultura

de calidad en las organizaciones.

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso de las personas

Enfoque a procesos

Mejora continua

Toma de decisiones basadas en hechos

Relaciones mutuamente benéficas con los proveedores y otras partes interesadas

5.3.3. Gestion orientada a procesos.

El estandar internacional ISO 9001:20015, usa la herramienta de la gestion basada en
procesos como la mejor opcidn para controlar cada una de las interacciones que se presenten
entre ello, segtin (Velasco, Gestion de la calidad mejora continua y sistemas de gestion teoria

y préctica, 2005).

22

los resultados deseados se alcanzan mads eficientemente cuando los recursos y las

actividades relacionadas se gestionan como un proceso. Una de las bases de la teoria

moderna de la gestién de la calidad es la consideracion de que todo el funcionamiento de

una empresa €S una red de Procesos.

El objetivo de un proceso es poder aiadir valor a las entradas y salida de los procesos con
los que se interrelacionan dentro de la organizacion.

Para que la empresa desarrolle su operacion eficiente, debe identificar y gestionar varios
procesos interrelacionados que generen interaccion. Cualquier actividad, o conjunto de
actividades, que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en resultado puede

considerarse entonces un proceso. (Lopez, Sistemas de calidad implantacion de diferentes
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sistemas en la organizacion, 2011).
El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos, se presenta en la

siguiente figura.

'/ Sistema de Gestion de la Calidad (4) \-
Organizacion 1 \
y su contexto
) | éﬁpoyo y
peracion
Q:\ i (7.8)

Satisfaccion
del cliente

Planificar

QJT:._X

Requisitos E:L Planificacion _ Liderazgo _ deIT_;?el:Zr?“:mﬁc 1 Resultados
del cliente =~ (6) (5) © pe ~ S del SGC
e Productos
‘:/7 Verificar ! y servicios
pr- |
- -
\d
Necesidades y
expectativas
de las partes }
interesadas \ /
pertinentes -\ /'

4

Figura 5. Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos.

Nota. Norma iso 9001 (2015).
Los beneficios que trae la gestiéon basada en procesos, es que permite reducir costos y

tiempos, mediante la utilizacion eficiente de los recursos, ademds mejora los resultados y

posibilita detectar las oportunidades de mejora continua dentro de la organizacion.

5.34. La mejora continua - ciclo PHVA.

El ciclo PHVA, es utilizado como modelo de desempefio no solo como revision individual

de cada proceso, sino desde una visién més global del sistema de gestion de la calidad, también



conocido como el ciclo Deming por su creador William E. Deming el principal promotor de la

aplicacion en la industria de esta metodologia. (Gémez, 2017).

DRGANIZACION
»5 LIDERAZGO
o6 PLANIFICACION

1 «4 CONTEXTO DE LA
«10 MEIDRA —

*9 EVALUACION DE

DESEMPENQ 47 SOPORTE

*OPERACION

Figura 6. Representacion de la mejora continua — Ciclo Deming

Nota. (produccion, 2014).

Como se muestra en la figura 5. La planificacion es la que define cual debe ser el resultado
ofrecido por el proceso para asi establecer recursos, actividades y responsabilidades para
lograrlo.

En el hacer se llevan a cabo las actividades planificadas. En verificacion se efectia el
seguimiento y la medicion de los resultados logrados posterior a la ejecucion del proceso. En
actuar, se toman acciones para corregir las fallas detectadas o encontradas y de esta manera

mejorar los resultados.

5.3.5. Pensamiento basado en riesgos.

Con la nueva version ISO 9001:2015, al planificar el sistema de gestion de calidad, se deben
tener en cuenta varios elementos, el andlisis del entorno interno y externo, partes interesadas,

pero también los riesgos y las oportunidades, el requisito de la norma es especifico cuando
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indica que la empresa debe determinar el pensamiento basado en riesgos, dado que permite
determinar los factores que podrian generar que los procesos y en si el sistema de gestion de
calidad se desvien de los resultados planificados, y serd necesario determinar controles
preventivos para minimizar efectos negativos y maximizar oportunidades cada vez que se

presenten. (ICONTEC, 2015).

5.4.Marco legal

De acuerdo con la naturaleza de la organizacion DISTRIBUCIONES JR. SAS., se elaboré

una tabla que contiene los requisitos legales que le aplican.

Tabla. 2
Marco legal

Normativa Descripcion Aplicacion de la Ley

Art.  02.  Definiciones.
Numeral 2. Se considera
Pequeia Empresa aquella
organizacion que tenga una
planta de personal entre
_ once y cincuenta
Por la cual se dictan )
) o trabajadores. Y cuente con
disposiciones para

Ley 590 de 2000  promover el desarrollo de

unos activos totales entre
) 501 y menos de 5.001
las micro, pequefias y
Salarios Minimos
medianas empresas )
Mensuales Legales Vigentes
(Ley 590 de 2000, 2000).
La presente ley se aplica en
Empresa Distribuciones JR.
SAS., ya que cuenta con 11

empleados, y su activo total
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Ley 1314 de 2009 NIF Compendio de normas
(Normas internacionales internacionales de

de informacion financiera) contabilidad

Ley 1581 de 2012 Habeas @ Ley de proteccion de datos

Data personales

Decreto unico del sector
Decreto 1072 de 2015 ‘
trabajo.

Nota: Construccién del autor (2019).

no excede los 5.001 Salarios
Minimos Mensuales
Legales Vigentes.

Aplica para todas las
organizaciones y es regulada
por el congreso, la
Superintendencia de
sociedades y la DIAN

Esta norma aplica para todas
las empresas y es regulada
por la Superintendencia de
Industria y Comercio

Todas las empresas
legalmente constituidas
desde un trabajador deben
implementar el SG-SST 8
Sistema de gestion de
seguridad y salud en el

trabajo
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6. Marco metodologico

6.1.Tipo de estudio
Se empleara el tipo de estudio exploratorio cualitativo, la informacién requerida para este
caso se recopilard de entrevistas y observacion de los procesos de la empresa. Esto

proporcionard el diagndstico que permitird identificar la situacién de la empresa frente a los

requisitos de la norma NTC ISO 9001 version 2015. (Sampieri, 2014).

6.2. Hipétesis de la investigacion
“Un sistema de gestion de calidad es una herramienta que permite a las empresas llevar un
control y ejecucion de manera mas eficiente, conllevando una mejora continua y tener altos

estandares de calidad.”

6.3. Tamaiio poblacional
La poblaciéon se encuentra conformado por 10 trabajadores distribuidos de la siguiente
manera, 3 son los vendedores, 1 auxiliar de bodega, 2 conductores, 2 auxiliares de transporte,

el administrador y el gerente.

Tabla 3.
Tamaiio poblacional.
Cargo Perfil Cantidad
Gerente . Contador 1
Administrador ' Administrativo 1
Vendedores Habilidades de vendedor, busqueda y retenciéon de 3
clientes actuales y potenciales.
Auxiliar de bodega | Almacenista, distribuidor 1
Auxiliar de transporte = Distribuidor 2

Conductores = Contar con pase vigente estar a paz y salvo con multas. 2

Nota: Construccion del autor (2019).
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6.4.Proceso metodoldgico e instrumentos de recoleccion de la informacion

El desarrollo de la investigacion se efectué mediante la observacion, entrevistas, encueta,
check list, se utilizaron metodologias como brainstorming, arbol problema aplicados al
desarrollo del proyecto integrador.

Para la elaboracion del diagndstico del sistema de gestion se utilizardn check list, para
verificar el grado de cumplimiento de los requisitos establecidos en los numerales de la norma
ISO 9001:2015 en la empresa Distribuciones JR SAS., acompanado de la técnica de
observacion y la entrevista.

En la realizacién de los instrumentos de satisfaccion de cliente se realizan las encuestas de
percepcion identificando los requisitos y necesidades del cliente.

En la definicién de herramientas estadisticas para seguimiento y medicién de los procesos,
se realizard revision previa de los documentos existentes en la empresa para generar una ficha
técnica de indicadores acorde con la naturaleza de la empresa.

En la tabla 3 se describe el proceso metodoldgico que se tiene en cuenta de acuerdo al
objetivo previsto, las variables, los instrumentos o técnicas de recoleccion de la informacién y
la sistematizacion.

Tabla 4.

Proceso metodolégico

Variables Sistematizacion Objetivos especificos Proceso Instrumentos
metodoldgico para recoleccion
de informacion
Situacion = Manualmente Realizar un diagndstico Tener en cuenta: Técnica:
actual de la | Normatividad interno de la empresa Procedimientos, entrevistas,
empresa = electronica Distribuciones JR., de manual de calidad, | observacion,
acuerdo con las entrevistas a revision
especificaciones de la colaboradores documental.
norma ISO 9001:2015, Instrumentos:
mediante un estudio Notas, grabadora,

interno de la empresa.

check list



Planeacion ' Manual

estratégica = electrOnica

Indicadores = Manual

de gestion | electrénica

Procesos de  Manual

la empresa  electrénica

Nota: Construccién del autor (2019).

Definir el
direccionamiento

estratégico de
Distribuciones JR., de
acuerdo al alcance
establecido por su

Gerencia General.

Determinar los indicadores

de medicion de cada
proceso
Estructurar de manera

eficiente los procesos vy
actividades que se llevan a
cabo dentro de la
organizacion por medio de
caracterizaciones de los

procesos misionales.

Requisitos

establecidos en la

NTC ISO
9001:2015

Disenar ficha
técnica de
indicadores de
acuerdo a cada

proceso misional de
la organizacién

Revisar enfoque
funcional e integrar

areas a Procesos.
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Técnica:
observacion,
revision
documental

Instrumentos:

notas

Técnica:
entrevistas,
observacion,
revision
documental.

Instrumentos:

notas, check list
Técnica:
entrevistas,
observacion,
revision
documental.

Instrumentos:

notas, check list



6.5.Cronograma de actividades

Tabla 5.

Cronograma

30

ETAPA

TEMA

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

1

2

3

4

DIAGNOSTICO
Visita a la empresa para
identificar estado 'y

avance en temas de SGC

Identificacion clientes y
partes Interesadas
Lineas de Gestion de la

Compaiiia

Presentar Propuesta y

Cronograma de Trabajo

Visita Empresa
recoleccidon de
informacion relacionada

con los procesos

Construcciéon del Mapa
de

Procesos

Caracterizaciones de los

Procesos misionales

Procedimientos

misionales

Plan de Accién para la

estructuracion del SGC
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Indicadores de

Cumplimiento

Medicion de los

Indicadores

Tomar acciones de

mejora

Nota: Construccién del autor (2019).
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7. Diseiio y gestion de procesos

Para la empresa Distribuciones JR SAS. El enfoque de gestién por procesos permite
gestionar el concepto de calidad al interior de la organizacion, dado que anade valor tanto en
los propios procesos como en las actividades que los integran. La implementacién de gestion
por procesos permite desplegar estrategias corporativas orientadas a la eficacia global de la

misma. (Pérez J. , 2013).

7.1.Mapa de procesos

Los resultados esperados se logran de manera mds eficiente cuando los recursos y las
actividades relacionadas se gestionan como un proceso, es asi como se identificaron
inicialmente las actividades de la empresa Distribuciones JR SAS., organizdndolas dentro los
cinco procesos, uno estratégico, tres misionales y uno de apoyo. Antes de disefiar el mapa de
procesos para la organizacion se efectuaron las siguientes actividades (Velasco, Gestion de la

calidad mejora continua y sistemas de gestion Teoria y practica, 2005)

* Definicion del proceso para el logro del resultado deseado.

» Identificacién de las entradas y salidas de cada proceso.

* Identificar las interfaces del proceso con las funciones de Distribuciones JR SAS.

» Establecer el responsable del proceso.

* Identificar los clientes internos y externos suministradores.

» Establecer la mejora continua dentro del mapa como la eficacia y efectividad de todos los

Procesos.



MEJORAMIENTO CONTINUO

Z

GERENCIAL

Figura 7. Mapa de procesos

Nota. Construccién del autor (2019).

Este mapa de procesos disefiado para Distribuciones JR SAS., permite tener una
representacion visual del flujo de los procesos que agrupan todas las dreas de la empresa de
manera organizada orientada a detectar la actividad o actividades que representan problemas

en la cadena de valor, de esta manera la gerencia podrd implementar mejoras en el proceso.

7.2.Caracterizaciones
Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en la norma internacional
ISO 9001:2015 emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-

Verificar-Actuar (PHVA). (ICONTEC, 2015).

7.2.1. Proceso estratégico (direccionamiento).

Para planear, dirigir y controlar la organizacion se requiere del proceso Gerencial, el cual
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suministra los recursos necesarios, toma de decisiones asegurando el mejoramiento continuo y
la permanencia del sistema de gestion de calidad en el tiempo.

El proceso gerencial se realiza para brindar direccion, establecer estrategias y es
responsabilidad de la alta direccion, incluyen procesos relativos a la planeacion estratégica,

establecimiento de politicas, objetivos, revisiones y presupuesto. (Pérez & Miunera, 2007).

CARACTERIZACION PROCESO GERENCIA
OBJETIVO: Establecer el direccionamiento y planeacion necesaria para asegurar la eficacia y mejora del Sistema de Gestion de Calidad de Distribuidora JR
ALCANCE DEL PROCESO: Inicia con la definicion de lineamientos y directiices estratégicas, hasta la revision por la direccion y toma de acciones para la mejora,
de acuerdo con el nivel de eficacia del Sistema.
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CICLO |REQUISITO| SALIDAS CLIENTE
Mision y vision, Objetivos
polfticas,
4 procesos y mapa de
Proceso de | Resultado de andlisis del contexto Readlizn faanecProsuliolss. |2 5 procesos Todos los
direccion intemo y externo P 9 6 roles y responsabilidades | procesos
75 Alcance SGC
Riesgos y oportunidades
Cambios
Analizar la informacion recopilada del
. L. SGC para verificar su eficacia.
Objetivos estratégicos . . . . .
Proceso de . Determinar acciones necesarias para el 8 Asignaciones de recursos a| Todos los
L Resultado de auditorias - ) . .
direccion ) o mantenimiento y mejoramiento del SGC. 7 los diferentes procesos procesos
Acciones de seguimiento . .
Asignar los recursos necesarios para el
mantenimiento SGC
Resultado de satisfaccion del cliente
Resultado conformidad de producto
Proceso de |Resultados de riesgos y oportunidades ) ) - 9 Planes de mejora o de Todos los
o, o Analizar la informacion v -
direccion Resultados de la auditoria 75 accion procesos
Resultado de la revision por la
direccion
Prqcesqlde Planes de mejora Implementar mejoras A 10 Eficacia de la mejora Todos los
direccion 7.5 procesos

Figura 8. Caracterizacién de procesos de gerencia

Nota. Elaboracién propia (2019).

7.2.2. Procesos misionales (generadores de valor).
Para dar cumplimiento al objeto o razén de ser de la organizacién se requieren de procesos
que desarrollen y proporcionen el resultado previsto y los cuales tienen relacién directa con el

cliente.



Son procesos operativos o de realizacion. Incluyen todos los procesos que proporcionan el

resultado previsto por la organizacion. (Pérez & Munera, 2007).

CARACTERIZACION PROCESO COMERCIAL

OBJETIVO: Garantizar la toma correcta de los pedidos por parte de los clientes y asegurar su servicio

ALCANCE DEL PROCESO: Inicia desde la necesidad de compra del cliente hasta la medicién de la satisfaccion al cliente

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CICLO | REQUISITO SALIDAS CLIENTE
Mision y vision Objetivos
Objetivos politicas 4 Riesgos y oportunl(_iades Proceso
procesos . 2z Responsables autoridades :
Proceso de - Realizar |a planeacion del 5 Comercial.
o roles y responsabilidades : Roles
direccion proceso (Comercial) 6 ) Proceso de
Alcance SGC 75 Cambios P
Riesgos y oportunidades ’ Criterios y métodos
Cambios
Desarrollo der plan de venas
Presupuesto de ventas .
; ; Atender los requerimientos de Informe de ventas
Proceso Listados de clientes ) - )
: L - los clientes durante el avance del 8 visita comercial Todos los
comercial visita y seguimiento de H ;
olliisg proyecto 7 pedidos procesos
Realizar informes mensuales de informes de ventas
orden de compra
ventas
Resultado de satisfaccion
Proceso del cliente
comercial. | Resultado conformidad de
Proceso de producto
Proceso de
Compras. Datos del proceso . . .
- : ) ) - 9 Planes de mejorao de | direccionamiento
Proceso de | (indicadores comerciales) Analizar la informacion \Y <
. . < 75 accion Proceso
direccionamie| Resultados de riesgos y .
A Comercial
nto. oportunidades
Proceso | Resultados de la auditoria
Gerencial Resultado de la revision
por la direccion
Proceso de
b ) Proceso de
direccionamie : " :
Planes de mejora ) 10 ) ) direccionamiento.
nto. Implementar mejoras A Eficacia de lamejora
aprobados L5 Proceso
Proceso }
: comercial
comercial

Figura 9. Caracterizacion del proceso comercial

Nota. Elaboracién propia (2019).
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2

@BUCIO,
O

CARACTERIZACION PROCESO COMPRAS

cliente

OBJETIVO: Seleccionar y evaluar proveedores de productos abamotes de manera que cumplan los estandares de calidad y satisfaccion al

ALCANCE DEL PROCESO: Cubre todas las actividades de seleccion, evaluacion a proveedores, Cubre todas las actividades de Planificar,
ejecutar, controlar y hacer seguimiento de los compras de productos de abarrotes de la organizacion.

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CICLO |REQUISITO SALIDAS CLIENTE
M‘SI_On y \”S!(.m Objetivos
Objetivos politicas : ’
Riesgos y oportunidades
il : Responsables autoridades
Proceso de responsabilidades | Realizar la planeacion del 5 P Proceso de Compras
N Roles o
direccion Alcance SGC proceso (Compras) 6 Cambios Proceso de direccion
Riesgos y 75 Criteri .
. niterios y métodos
oportunidades
Cambios
Mantener actualizado el
. Ordenes de compras
listado de proveedores.
Proceso . - . proveedores
. Solicitudes de compras| Solicitar cotizaciones. 8 . -
comercial . . . H seleccionados Proceso logistico
listado de inventarios Evaluar cuadros 7 . .
. Solicitud de materiales
comparativos.
Resultado de
satisfaccion del cliente.
Resultado conformidad
Proceso de producto.
comercial. Datos del proceso
Proceso de (indicadores de las
. Proceso de
Compras. compras). . . ” 9 Planes de mejora o de . .
) Analizar la informacion |V ., direccionamiento
Proceso de | Resultados de riesgos 75 accion
o . . Proceso de Compras
direccionamiento.| y oportunidades.
Proceso Resultados de la
Gerencial auditoria.
Resultado de la
revision por la
direccién
Proceso de
o . . Proceso de
direccionamiento.| Planes de mejora . 10 . . o .
Implementar mejoras  |A Eficacia de la mejora direccionamiento
Proceso de aprobados 75
Proceso de Compras
Compras

Figura 10. Caracterizacién del proceso de compras.

Nota. Elaboracién Propia (2019).
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CARACTERIZACION PROCESO LOGISTICA
OBJETIVO: Planear, organizar, controlar, venficar y hacer seguimiento de la recepcion, aimacenamiento, entrega de productos y matenales a
cliente extemno e intemo de la organizacion
ALCANCE DEL PROCESO: Cubre todas las actividades para planear, organizar, controlar, verificar y hacer seguimiento de la recepcion,
almacenamiento, entrega de productos y materiales a clientes
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CICLO | REQUISITO SALIDAS CLIENTE
Mision y vision Objetivos
Objetivos politicas 4 Riesgos y oportun@ades Procadn fls
procesos ; - Responsables autoridades s
Proceso de . Realizar la planeacion 5 Logistica.
o, roles y responsabilidades . Roles
direccion del proceso (Logistica) 6 . Proceso de
Alcance SGC 75 Cambios direccion
Riesgos y oportunidades ’ Criterios y metodos
Cambios
Ejecutar las acciones
ias del
Proceso de Solicitudes del pedido propias de
. ; . procedimiento del
compras. Materias primas o insumos 8 Proceso de
L almacen Entrega del producto -
proceso recibios . . 7 logistica
. Ejecutar las acciones
comercial .
propias en el proceso
de entrega
Resultado de satisfaccion
Proceso .
al del cliente
comercial Resultado conformidad de
Proceso de
Logistica producto
g ) Datos del proceso Proceso de
Proceso de L . o .
(indicadores de la i . ., 9 Planes de mejorao de |direccionamiento.
compras. L Analizar la informacion .,
Logistica) 75 accion Proceso de
Proceso de . A
. . Resultados de riesgos y Logistica
direccionamiento .
oportunidades
) Resultados de la auditoria
Proceso .
) Resultado de la revision
Gerencial o
por la direccion
Proceso de
o . Proceso de
direccionamiento . o .
Planes de mejora . 10 . . direccionamiento.
. Implementar mejoras Eficacia de la mejora
aprovados 75 Proceso de
proceso de -
L Logistica
Logistica

Figura 11. Caracterizacién del proceso logistica.

Nota. Elaboracién propia (2019).



7.2.3. Proceso de apoyo.
Se defini6 al proceso de Gestion humana como proceso de soporte y suministro de recursos

a Distribuciones JR SAS., para el cumplimiento de la mision.

CARACTERIZACION PROCESO GESTION HUMANA
OBJETIVO: Asegurar el cumplimiento del desempefio laboral mediante |a seleccion de personal y capacitacion de los funcionarios
IALCANCE DEL PROCESO: Inicia con la definicién de lineamientos y directrices estratégicas, hasta la revision por la direccion y toma de acciones para lal
mejora, de acuerdo con el nivel de eficacia del Sistema.
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CICLO | REQUISITO SALIDAS CLIENTE
Misién y vision Objetivos
Objetivos politicas 4 Riesgos y oportunidades |Proceso de Gestion
Proceso de procesos Realizar la planeacion del 5 Responsables Humana.
direccion roles y proceso (Gestién Humana) 6 autoridades Proceso de
responsabilidades 7.5 Roles direccion
Alcance SGC Cambios
Necesidades de Realizar encuestas
s : ; : : Recursos humanos
capacitacion Realizar diagnostico del clima
; - competentes
Necesidades de organizacional : s
. ) . 8 clima organizacional
Todos los procesos personal nuevo acciones de mejoramiento  |H Todos los procesos
L L 7 evaluado
Evaluacion de Elaborar la nomina, liquidaciéon
_ . personal evaluado
desempefio de aportes sociales y )
pago de nomina
parafiscales
Resultado de satisfaccion
del cliente
Resultado conformidad
proceso comercial de producto
Proceso de Gestion Datos del proceso
. Proceso de
Humana (indicadores de la ) . )
» . . 5 9 Planes de mejorao de | direccionamiento.
Proceso de compras gestion humana) Analizar la informacion Vv 3 L
. 75 accion Proceso de Gestion|
Proceso de Resultados de riesgos y
. ) ) Humana
direccionamiento oportunidades
Proceso Gerencial Resultados de la
auditoria
Resultado de la revision
por la direccién
Proceso de Proceso de
direccionamiento. Planes de mejora Implementar meioras A 10 Eficacia de la meiora direccionamiento
proceso de gestiéon aprobados P g 75 g Proceso de Gestion|
humana Humana

Figura 12. Caracterizacién del proceso de gestion humana.

Nota. Elaboracién propia (2019).

Las anteriores caracterizaciones aqui expuestas, fueron disefiadas para Distribuciones JR



SAS., como herramienta estratégica para la gestion de procesos utilizando el ciclo de Deming.

(Pérez & Munera, 2007).

8. Neuromarketing

8.1.;Qué es neuromarketing?

Para poder entender el mundo del Neuromarketing, es muy importante conocer el concepto
de marketing tal y como lo describe en su libro Inma Rodriguez Ardura (2006): “El marketing
como actividad supone una manera especifica de llevar a cabo la relacién de intercambio entre
las organizaciones y los consumidores. Las actividades de marketing comprenden la
identificacion de necesidades y el disefio de las formas que permitan satisfacerlas” (p. 21). Es
alli de donde se ramifican ciertas formas y métodos de satisfacer dichas necesidades.

Una de ellas es desde la perspectiva del Neuromarketing que brinda la posibilidad de tomar
las cosas desde un punto de vista mds psicoldgico y cientifico. El Neuromarketing como lo
indica en su libro Neuromarketing en accion Néstor Braidot (2013): “El Neuromarketing puede
definirse como una disciplina avanzada, que investiga y estudia los procesos cerebrales que
explican la conducta y la toma de decisiones de las personas en los campos de accién del
marketing tradicional” (p. 7).

Entendiendo lo anterior, es importante reconocer la importancia de estos dos conceptos en

la creacion de estrategias de marketing sensorial para la compaiiia Distribuciones JR.

8.2.P’s, mix de marketing aplicado a la compaiiia distribuciones jr

El termino marketing mix aparecié por primera vez en la obra The Concept Of The
Marketing Mix del teérico Neil H. Borden (1984), basdndose en el papel del responsable de
marketing como un mezclador de ingredientes, en donde se centr6 en 4 P’s en especifico:
producto, precio, posiciéon y promocién. A continuacién, describiremos las 4 P’s en el entorno

de la compaiiia.

8.2.1. Producto y/o servicio.

En el caso de la compaiiia distribuciones JR se entenderd el producto no como producto,



sino como un servicio de comercializacion, lo cual es la razén de ser de la compaiiia, prestar
un servicio de comercializacion entre los grandes mayoristas y los detallistas para lograr llevar
los productos de consumo masivo al consumidor final.

El concepto de servuccién fue creado en 1987 por dos profesores franceses Pierre y
Langeard dando una unién del prefijo serv de servicio y el sufijo uccion de produccién. Pero,
(qué se entiende por servicio?; segin la norma ISO 9001(2015) el servicio se compone de todos
los procesos internos de gestion de calidad de la compaiiia, que generan satisfaccion en el
consumidor final.

Para el caso de la compaifiia su servicio se centra en decepcionar las necesidades de los
tenderos en cuanto a abastecimiento de sus negocios. La compafiia cumple la funcién comprar
los insumos en grandes cantidades en las centrales mayoristas para obtener un excelente precio;
luego de tener los pedidos de los tenderos transporta los productos en camionetas a cada una
de las tiendas del sector de bosa, y lo mds importante brinda un servicio de crédito para el
cliente trabaje la mercancia y en el proximo pedido pague la factura anterior.

Para finalizar, cabe anotar que la promesa de valor mds importante que ofrece la compaiiia
a sus clientes es la rapidez y efectividad en la entrega de los pedidos, asi mismo la seguridad
de entrega en 24 horas sin importar el monto del pedido para no generar discriminacion por

montos en las facturas.

8.2.2. Precio.
Para colocar un precio a los productos ofrecidos en un mercado especifico el teérico Adam

Smith (1776) plantea lo siguiente:
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“El precio de mercado de cada mercancia particular estd determinado por la proporcién entre la
cantidad presente de esta mercancia en el mercado y las demandas de aquellos que estdn
dispuestos a pagar el precio natural o el valor completo de las rentas, beneficios y salarios que

se deben pagar para traerla al mercado” (i.vii.8)

De acuerdo con lo anterior se puede afirmar que, los precios establecidos por la compaifiia estan

sujetos a una planeacion financiera y de costos, en la cual se fija un porcentaje no por producto

sino por factura, el cual es del 15% entendiendo las necesidades de un mercado en el cual los

tenderos tienden a incrementar los precios hasta maximo un 30%.
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8.2.3. Promocion.
Para efectos de la promocién o publicidad, se manejan diferentes estrategias de mercadeo que
no solo dan a conocer la marca, sino que también brinda una serie de beneficios a los clientes y al

consumidor final.

Segun el libro Direccién de marketing se define la promocién por Philip kotler (2002) como:
“la cuarta herramienta del marketing-mix, incluye las distintas actividades que desarrollan las
empresas para comunicar los méritos de sus productos y persuadir a su publico objetivo para que

compren" (p. 20).

Es alli donde la comunicacion juega un papel importante dentro de la compaiiia, debido a que
debe ser coherente lo que se comunica, con lo que se hace. La compaifiia tiene como politica realizar
publicidad por medio de cadenas de WhatsApp y manejar siempre la imagen de la compaiiia, tanto
en vendedores con sus chaquetas distintivas como en el personal que entrega los pedidos para

generar una recordacién de marca.

8.24. Posicion.
Es aqui donde el Neuromarketing juega un papel importante en torno al modelo de negocio, sin
desconocer que las deméds P’s explicadas anteriormente son un complemento perfecto para que se

fortalezca la marca Distribuciones JR en la mente de los clientes.

El posicionamiento de acuerdo a los tedricos Al Ries y Jack Trout (1985): “Es lo primero que
viene a la mente cuando se trata de resolver el problema de como lograr ser escuchado en una

sociedad sobre comunicada” (p. 7)

La importancia de lo anterior juega un papel importante en el desarrollo de las actividades de la
compaiiia de Distribuciones JR, ya que los clientes tienen la perspectiva de rapidez y efectividad
en la entrega de los pedidos por su promesa de venta de entregar en 24 horas lo solicitado. Otro
factor importante que posiciona la marca en la mente del consumidor es la “CONFIANZA”, y esta
se da en el momento en el que se genera empatia, y se tiene la capacidad de colocarse en los zapatos

del mismo para comprender que sus ventas dependen del dia a dia y que sus ganancias no les
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permiten pagar las facturas contra pedido, y que para ellos es méds fécil trabajar la mercancia para

poder pagar la factura en 8 dias.

Finalmente se debe tener algo muy en cuenta para proyectar la empresa y saber qué lugar
quiere ocupar en la mente del consumidor. Para ello se cita lo siguiente por su gran importancia:

El propésito del posicionamiento es establecer una imagen distintiva que identifique su negocio
en la mente de los clientes. Cuando haya establecido cudl serd su grupo objetivo, debe decidir cudl
es la mejor manera de competir en ese segmento. (...) El posicionamiento se debe basar en sus
operaciones internas y en su capacidad para ofrecer beneficios que se distingas de los de sus

competidores (Cyr, 2004, p. 60).
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9. Calidad y responsabilidad social empresarial

9.1.Aspectos tedricos y fundamentos
ISO 26000 es una Norma internacional ISO que ofrece guia en RS. Estd disefiada para ser
utilizada por organizaciones de todo tipo, tanto en los sectores publico como privado, en los paises

desarrollados y en desarrollo, asi como en las economias en transicion. (iso, s.f.).

9.2.; Cuales son los principios en los que se basa la iso 26000?

Esta norma se basa en los siguientes principios:

* Rendicion de cuentas, por tanto, los ciudadanos deben vigilar y evaluar si las organizaciones
actian de modo correcto y no abusan de su poder.

* Trasparencia, deben ser claros en su modo de actuar.

* Tener un comportamiento ético.

* Respetar los intereses de todos los interesados.

* Respetar el principio de legalidad.

e Seguir la normativa internacional de comportamiento.

* Respetar los derechos humanos.

Esta norma es de caricter voluntario ya que el crear una serie de requisitos para poder obtener

una certificacion, irfa contra el propio principio di responsabilidad social.

9.3.;Coémo se aplica la iso 26000?
Cada organizacién debe aplicar los principios de responsabilidad social a cada materia

fundamental que nombraremos a continuacion:

* (Gobernanza, organizacion de la organizacion.
¢ Derechos humanos.

e Practicas laborales.



* Medio ambiente.
* Précticas justas de operacion.

¢ Asuntos de consumidores.

* Participacion activa y desarrollo de la comunidad

9.4.Propuesta de responsabilidad social empresarial
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La empresa Distribuciones JR en su dmbito de generar una responsabilidad y realizando el

andlisis pestel que se muestra a continuacion:

Tabla 6.
Andlisis PESTEL 1.

Politicas

Las decisiones que realizan el
senado y el presidente de la
republica en cuanto a las
inversiones designadas para
los sectores econdmicos,
puede darse la hipdtesis que
se den las

no garantias

adecuadas para lograr un

crecimiento considerable en el

mercado.

Por consiguiente, al estar
cerca las elecciones
presidenciales y leer las
propuestas de algunos
candidatos  que  quieren
evaluar 'y replantear la

reforma tributaria como lo son

Fajardo y Humberto De La

Economia

Segin la revista DINERO 1la
economia del pais no estd
pasando por su mejor momento
y cada dia se estd reflejando con
mayor fuerza, el costo de vida de
los ciudadanos es muy elevado
de acuerdo a su fuente de
ingresos, se ve afectado
directamente en el resultado de
las ventas mes a mes.

Ademas, con la reforma
tributaria que aumento en el
2017 del 16 % al 19 % y los
productos de la canasta familiar
que alcanzaron el 5%,
comparado con el aumento del
salario minimo en los dos

altimos afios, es evidente el

Socioculturales
El  comportamiento  del
consumidor esta en

constante cambio debido a la

informacion que la
tecnologia le brinda, ya que
solo basta con abrir su
teléfono e inmediatamente
estara saturado de
informacién de productos y

campaiias publicitarias.

En los dltimos afios 1las
tendencias han sorprendido a
las empresas, ya que los
consumidores a la hora de
comprar piensan no solo en
ellos si no en el nicleo

familiar o social que los



Calle, las pymes se verdn

cuidado

con

beneficiadas de ser elegido consumidores

alguno de estos candidatos.
De lo contrario las Pymes
estardn a la expectativa de los
procesos que el nuevo
gobernante del pais y su
gabinete estén dispuestos
aplicar seguin sus propuestas.
De acuerdo a lo que informan
los medios de comunicacién
la problemdtica de nuestro
pais  vecino  Venezuela,
increment6 el desempleo de
los colombianos, ademas la
falta de oportunidades y los
empleos informales  han
incrementado
considerablemente, todo esto
hace que las ventas en las

tiendas de barrio disminuyan.

compras.

Nota: Tabla construida por los autores (2019).

el que

realizan

los

Sus
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rodea. Para el presente ano
se esperan tendencias como
la vida limpia y saludable,
tecnologia “realidad
virtual”’, excelente atencion

al cliente, entre otros.



Tabla 7.
Andlisis PESTEL 2.

Tecnologia

En la  actualidad las
herramientas para facilitar los
procesos estan al alcance, asi
que la distribuidora necesita
implementar sistemas que
ayuden en el proceso de
facturacién e inventario para
ejercer un mejor control de sus

actividades.

Legislacion

Las obligaciones que
actualmente la Distribuciones
JR debe cumplir al ser régimen
comun, es la declaracion de los
impuestos como lo son IVA,
ICA, y renovacién de la
matricula mercantil, el no
cumplir con estos requisitos en
las fechas establecidas acarrea

sanciones econdmicas y de no

pagar estas multas, se
implementaran procesos
legales.

Por otro lado, los empleados
de la distribuidora deben estar
afiliados a EPS, ARL, caja de
compensacion, pension, y
recibir su salario, prima y
fechas

de lo

cesantias en las
correspondientes

contrario se incumplird a la ley
y se llevaran procesos legales

y multas.

Nota: Tabla construida por los autores (2019).
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Ecologia
En la actualidad la ciudad
presenta un problema en su
manejo de basuras, de acuerdo
con la actividad econémica de
la distribuidora no se generar
desechos que deterioren el
medio ambiente y tampoco se
manipulan elementos toxicos.
Por consiguiente, la
distribuidora debe contribuir
con funciones elementales
como lo son: separar basuras,
prevenir el uso de papel a la
hora de realizar sus facturas y
reciclar los elementos como el
plastico y cartébn que son
aquellos

que manipulan a

diario.



9.5.

La empresa formara su propuesta de responsabilidad social en el dmbito de generar buenas
practicas laborales, ya que se enfoca en una responsabilidad tanto econdmica generando empleo

enriquecedor y productivo por lo cual es un elemento esencial en el desarrollo humano, los niveles

Propuesta de rse para distribuciones jr

de vida mejoran gracias al pleno empleo y el empleo seguro.

Como en el ambito sociocultural, el trabajo no es una mercancia, lo que quiere decir que los

trabajadores no deberian ser tratados como un factor de produccién ni estar sujetos a las mismas

fuerzas del mercado que se aplican a las mercancias (OIT, 1944).

Para crear la responsabilidad social empresarial con las buenas précticas laborales la empresa

se enfocara en:

Tabla 8.

Enfoque de tareas, responsables y seguimiento.

Iniciativa

Reclutamiento

Formacion y

desarrollo

Tareas

1. Seleccion de un Recursos humanos

personal idéneo a las
tareas que se
requiere la empresa.
2. Aplicar pruebas
para identificar
habilidades y poder
comunicarlas a los
postulados

1.Dar capacitacion a
los empleados para
poder incentivarlos

y generar formacién

en ellos

Responsables

Recursos humanos

Seguimiento
Cuando se genere un

proceso de selecciéon

Cada 6 meses
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1. Pagar y mantener Recursos humanos  En la contratacién

los empleados del empleado hasta
Salud y seguridad

afiliados a salud y el retiro del mismo

seguridad.

1.Se trabajardn las 8 Recursos humanos | Diario
horas diarias y si es

Jornada laboral necesario hacer
horas  extras se
compensaran
1.Se le pagara al Recursos humanos  Quincenal
empleado en las

fechas asignadas y si

Remuneracion
ha generado horas
extras se le cumplird
con el pago
1.Buscar Recursos humanos | Cada vez que se
informaciéon  para presente un
tomar una buena problema
decision disciplinario
Proceso

2.Indagar antes de
disciplinario

tomar decision

3.Escuchar al

empleado cual fue el

motivo del problema

Nota: Tabla construida por los autores (2019).

Todo lo anterior Conlleva a buenas précticas laborales donde el empleado no se sentird como si

fuera una mercancia, sino que hace parte fundamental de la empresa.
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10. Calidad competitividad
Se estructura el modelo de negocio de la compaiia con una herramienta muy util, CANVAS,

esta nos permitird visualizar la empresa desde sus aspectos mds importantes, y asi entender mucho

mejor su actividad.

Aliados Clave Actividades Clave Propuesta de Valor Relacion con el Segmentos de Clientes
-Central Abastos -Comercializacion de Cliente
Distribuidora San Andres productos de consumo -Directa y
-Distribuidoras mayaoristas: masivo

personalizada mediante
-Distribucion mayorista vendedores de zona
1. Papeles Nacionales

2.Distribuidora Medellin

3. Distrigrasas

4. Zuluaga & Soto Recursos Clave Canales
5. Nutressa HUMANOS -Persutnal
6. Colombina -Vendedores de zona EEr -Telefdnica
7.MNestle -Conductores -Whatsapp
8.Ventas y marcas -Operarios logisticos
9. Brinsa -Personal administrativo
10.villetano
-proveedores estratégicos: TECHOLOGICO .
1. Talleres mecanicos -Sistema de seguridad y
3. Dotaciones vigilancia con camaras

FINANCIERO

-Capital propio

-Instalaciones locativas

propias

-Vehiculos propios

Estructura de Costes
-COSTOS DIRECTOS: Servicios publicos, impuestos, nomina
-COSTOS INDIRECTOS: Mantenimiento de vehiculos, IPC, gasolina

Estructura de Ingresos
-Recaudo de dinero por ventas del 100% o pagos parciales

1. Calidad de los productos: Entrega de productas que
satkfagan a los clentes
2. Rapidez en fa entrega: Darunaentrega o portuna o
en los tiempos acord ados
3, Buen trato: Tener B mejpractitud paraatender a

1.Calidad de los

productos
nues tros cientes 2.Rapidez en la
1.Captacidn de 4. Relacién p lzada: Estar pendiente de los entrega
dientes dientes através d e medios de comunicacidn
2.Recepdén 5.Consejos: Brindar asesoriasobrelos productos que 3.Buen trato
3. Productas no ofrece b empresa. 4.Relacion
precedems person dizada 1.Productos de calidad
4 Preductos 5.Consejos 2.Entrega oportuna
higlénicos 3.Precios bajos
S.Articulos 4.Buena atencidn
enlatados
B.Atencidn 1.Espera: Gestidn yoptim £ acidn de rutas
persondizada 2. Produ ctos: Selecddn adecuada de
7.Tra ns;.mr‘te proveedores, 1.Espera
propio 3.5ewiclo al diente; Formar bI@ alos 2.Produ ctos
empleados, tener una estruciura rapidapam 3Senvidoal diente
solucionar PQR

4.Inconformidad
5.Precio

4.Inconfomidad: Acercamiento al diente,
escucha activa, ser amable y cordial
5.Precio: Buscar p roveedones gue nos
suministren prod uctos de calidad y al mejor
precio

Figura 13. Canvas.

Nota. Elaboracién propia (2019).
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11. Verificacion estratégica de la calidad

11.1. Programa de auditoria para el mejoramiento de la calidad

11.1.1. Objetivo.
Verificar el grado de cumplimiento de los procesos criticos de la empresa y su informacién
documentada, de acuerdo a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001: 2015 con el fin de

realizar un mejoramiento en el Sistema de Gestion de Calidad.

11.1.2. Alcance.
La auditoria realizada aplica a todas Instalaciones fisicas (Una bodega de almacenamiento
ubicada en bosa) y los siguientes procesos: Compras, logistica y gerenciales con su respectiva

documentacién asociada. Dicha auditoria se llevard a cabo el segundo lunes de enero de 2020.

11.1.3. Recursos.
Talento humano: Auditor Lider y equipo auditor
Fisico: Oficina administrativa
Tecnoldgico: Equipos y herramientas

Informacién documentada

11.14. Riesgos asociados con el programa de auditoria.
Conceder insuficiente tiempo, equipos y/o formacion para desarrollar el programa de auditoria

o para realizar una auditoria.
Insuficiente competencia general en el equipo auditor para realizar auditorias eficazmente.

Procesos/canales de comunicacion externos/internos ineficaces.
Determinacién ineficaz de la informacién documentada necesaria requerida por los auditores y

las partes interesadas pertinentes.
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11.2. Calendario
Tabla 9.

Calendario de auditoria.

MES MAYO 2019 ENERO 2020
FECHA 20 21 22 23 6 13 14 17
ACTIVIDAD L D L M L L M A\

Elaboracién de programa de auditoria

Reunién de apertura

Proceso de auditoria

Reunidn de cierre

Nota: Construccién del autor (2019).

11.3. Tipo de auditoria
Se llevard a cabo una auditoria de tipo:
Conjunta: Auditoria llevada a cabo a un unico auditado por dos o mds organizaciones de

auditoria (ISO 19011:2018)

11.4. Criterios de auditoria
NTC ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad. Requisitos.




Tabla 10.

Criterios de auditoria

52

Proceso Informacion
documentada Numeral ISO 9001:2015
Politica de calidad 52-521-522-73-
Indicadores 7.5
Mapa de procesos 9.1-75-7.15
Gerencial Caracterizacion de 42-44-44.1-442
procesos 4-56-17.5
Listado de asistentes a
apertura y cierre de la
auditoria
Orden de compra
Listado de proveedores 7-711-7.13-7.15.2
Ficha control recepcién de (a)-7.5
productos
Compras Ficha distribucion de 8-8.1-8.2.1-84.1-
productos 8.4.3-8.5.1
Ficha técnica de productos
Hoja de vida de 9.1.1
automoviles.
Fichas técnicas de 4
enrutamiento 5.1 -5.1.2 (b)
Logistica Ficha de supervision 6.1
periddica 71.1-712-7.1.3
Hoja de ruta 7.1.5.2-7.5
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8.2.1 (a) 8.5.1 (e)

Nota: Construccién del autor (2019).

11.5. Procesos
A continuacién, se puede observar el mapa de procesos de la empresa, el cual incluye los

procesos a auditar.

MEJORAMIENTO CONTINUO

Figura 14. Mapa de procesos.
Nota. Elaboracién propia (2019).

11.6. Criterios para seleccionar a los miembros del equipo auditor

La (s) persona (s) que gestiona (n) los programas de auditoria deben tener la competencia

necesaria para gestionar el programa, adicionalmente tener el conocimiento sobre:

Principios de auditoria, métodos y procesos.
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Normas del sistema de gestion, otras normas pertinentes y documentos de referencia /

orientacion.

Informacién sobre el auditado y su contexto (por ejemplo, asuntos externos/internos, partes

interesadas relevantes y sus necesidades y expectativas, actividades comerciales, productos,

servicios y procesos del auditado)

11.7. Método de auditoria

La Norma ISO 19011:2018 define los métodos de auditoria de la siguiente manera:

Métodos

Presencial

Wirtual

Interaccidon con
los auditados

Entrewvistas

= Aplicacion de listas de chequeo vy

Ccuestionarios
Rewvision documental

Muestreo

A través de herramientas de

comunicacidn:

= Entrewvistas

Observacidn del trabajo realizado
= Aplicar listas de chegqueo vy
cuestionarios

e Rewvisidn documental

Sin interaccidn
con los aunditados

Rewvision documental
Observacion

Visita a las instalaciones
Aplicacion de listas de chequeo
Muestreo a werificacion de
productos

Figura 15. Métodos de auditoria.

Nota. Norma iso 19011 (2018).

* Revisidon documental.

Observacidn del trabajo.
= Andlisis de la informacidn.

Para el presente programa se ha establecido que el método de auditoria que se aplicara es el

presencial- interaccion con los auditados.
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12. Excelencia directiva

El presente andlisis basado sobre el modelo EFQM pretende mostrar un andlisis general de la
empresa para con ello utilizarlo como una herramienta diagnostica para lograr estructurar los
procesos misionales del sistema de gestion de calidad en la empresa Distribuciones JR SAS,
conforme a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, permitiendo la entrega formal de un sistema
que satisfaga las expectativas y necesidades de los clientes, mejore la competitividad, minimice

costos y optimice progresivamente los recursos.

La organizacion objeto de estudio es una comercializadora de productos de consumo masivo
abarrotes, el equipo investigador cont6 con el apoyo de la gerencia general y su grupo de

colaboradores, permitiendo la identificacién de procesos, necesidades, problemaética y riesgos.

12.1. Objetivo
Desarrollar un andlisis a partir del diligenciamiento del cuestionario basado en el modelo EFQM
y con ello generar un diagnostico a profundidad sobre la compaifiia en este tema, para luego poder

llegar a tomar decisiones que afecten positivamente la compafia.

12.2. Marco conceptual modelo efqm

El Modelo EFQM de Excelencia es un instrumento practico que ayuda a las organizaciones a
establecer un sistema de gestion apropiado, midiendo en qué punto se encuentran dentro del camino
hacia la excelencia, identificando posibles carencias de la organizacién y definiendo acciones de

mejora. (club excelencia en gestion, s.f.)..
Para que sirve:

* Es un marco que las organizaciones pueden utilizar para ayudarse a desarrollar su visién y
las metas para el futuro de una manera tangible.
* Es un instrumento que las organizaciones pueden utilizar para identificar y entender la

naturaleza de su negocio, es decir, de las relaciones entre los distintos agentes presentes en
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la actividad, y de las relaciones causa-efecto.

Es una herramienta que permite establecer un mismo lenguaje y modo de pensar en toda la
organizacion.

Es una herramienta de diagnéstico para determinar la salud actual de la organizacion,
detectando puntos de mejora e implantando acciones que le ayuden a mejorar.

Es la base para la concesion del Premio EFQM a la Excelencia, esto es, un proceso de
evaluacién que permite a Europa reconocer a sus organizaciones mejor gestionadas y
promoverlas como modelos de excelencia, del que las demds organizaciones puedan

aprender. (club excelencia en gestion, s.f.)..

Composicion del modelo efqm

Liderazgo: Las organizaciones excelentes tienen lideres que dan forma al futuro y lo hacen
realidad, actuando como modelo de referencia de sus valores y principios éticos e
inspirando confianza en todo momento. Son flexibles, permitiendo a la organizacién
anticiparse y reaccionar de manera oportuna con el fin de asegurarse un éxito continuo.
Estrategia: Las organizaciones excelentes implantan su Misién y Vision desarrollando una
estrategia centrada en sus grupos de interés. Estas organizaciones desarrollan y despliegan
politicas, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.

Personas: Las organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran y crean una
cultura que permite lograr los objetivos personales y los de la organizacién de manera
beneficiosa para ambas partes. Desarrollan las capacidades de las personas y fomentan la
equidad e igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacion, potencian la
comunicacion interna, recompensan y dan reconocimiento a los esfuerzos para, de este
modo, motivar a las personas, incrementar su compro- miso con la organizacién y favorecer
que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.

Alianzas y recursos: Las organizaciones excelentes planifican y gestionan las alianzas
externas, proveedores y recursos internos, para apoyar su estrategia y politicas de apoyo,
asi como el eficaz funcionamiento de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente
su impacto social y ambiental.

Procesos, productos y servicios: Las organizaciones excelentes diseflan, gestionan y
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mejoran sus procesos, productos y servicios para generar cada vez mayor valor para sus
clientes y otros grupos de interés.

* Resultados en los clientes: Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el
tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas
de sus clientes.

* Resultados en las personas: Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el
tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas
de las personas.

* Resultados en la sociedad: Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el
tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas
de los grupos de interés relevantes de la sociedad.

* Resultados claves: Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo
resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de los
grupos de interés que aportan la financiacién. (club excelencia en gestion, s.f.)..

Resultados

Cuestionario-diligenciado

ANEXO Tabla. Bloque de caracteristicas generales

12.4. Grifico global dimensiones

Dimension total

Dimension total

Figura 16. Gréfico global dimensiones

Nota. Elaboracién propia (2019).
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Anadlisis de la grdfica dimension global de Distribuciones J.R.

En este momento la compaiiia se encuentra en un proceso de cambios generaciones en su
direccion ya que el padre del gerente ha manejado la empresa durante muchos afios y su cultura
empresarial ha sido muy empirica y familiar. Con la nueva gerencia llegan nuevas ideas y cambios
en sus sistemas de gestion, por este motivo la dimension global de la compafiia se encuentra en

niveles medios, pero con la proyeccién de mejorar con la implementacion del sistema de gestion
de calidad.

12.5. Grafico por cada dimension

Liderazgo

control de liderazgo

Despliegue del liderazgo

Enfoque de liderazgo

o

0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 <

M Series5 Series4 m Series3 M Series2 M Seriesl

Figura 17. Liderazgo

Nota. Elaboracién propia (2019).

Andalisis de la grdfica liderazgo de Distribuciones J.R

Es un aspecto en el cual se viene trabajando, el gerente tiene 24 afios, profesional en mercadeo;
esto ayuda que la comunicacion gerencia colaboradores se maneje de una forma fluida. El liderazgo

se ve evidenciado en las metas y los procesos cumplidos.
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Estrategia y aplicacion
CONTROL DE LA PLANIFICACION
Despliegue de la estrategia

Enfoque de la estrategia
0 0,5 | 1,5 2 25 3 3.5 4 45
M Series5 ™ Series4 M Series3 M Series2 M Seriesl
Figura 18. Estrategia y aplicacién

Nota. Elaboracién propia (2019).

Anadlisis de la grdfica estrategia y aplicacion de Distribuciones J.R

El proceso de la comercializacion requiere procesos muy bien planeados y estrategias bien
definidas, los usuarios (tiendas) se abastecen para asi mismo abastecer una comunidad, por este

motivo este aspecto, aunque hay que mejorarlo, se evidencia el trabajo de la gerencia en este

aspecto.

Calidad de la direccidn

Calidad de la direccion comercial

o 05 1 15 2 25 3 35 4

Figura 19. Calidad de la direccion

Nota. Elaboracién propia (2019).
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Anadlisis de la grdfica calidad de la direccion de Distribuciones J.R

Como la empresa es pequefia por su personal, pero no por sus ventas y las actividades que
desarrolla; se hace muy importante empezar a crear dreas, con lideres como el comercial ya que

hoy en dia el gerente maneja casi todo.

Gestion del personal

Gestion del personal

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3

Figura 20. Gestion del personal

Nota. Elaboracién propia (2019).

Anadlisis de la grdfica gestion del personal de Distribuciones J.R

Se debe empezar a trabajar fuerte en este aspecto ya que no se tiene definidos muchos beneficios

para los colaboradores; este aspecto debe ser reforzado con la creacion del drea de talento humano.

Gestién de recursos
3,52
35
3,48
3,46
3,44
3,42
34
3,38
336
ENFOQUE DESPLIEGUE

B Seriesl M Series2 M Series3 Series4 M Series5
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Figura 21. Gestion de recursos

Nota. Elaboracién propia (2019).

Gestidn de la informacion

Control

Despliegue

|
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4
W Series5 Series4 M Series3 M Series2 M Seriesl

Figura 22. Gestion de la informacién

Nota. Elaboracién propia (2019).

Analisis de la grdfica gestion de la informacion de Distribuciones J.R

Hasta hace 2 meses se implement6 un software de facturacion ya que se pretende contribuir con
los datos que requiere la DIAN para la facturacion electrénica. Es necesario empezar a pensar en
programas de manejo de bases de datos y otros aplicativos que permitan que la informacion sea de

mejor calidad y con acceso mas f4cil.

Sistema de calidad y procesos

DESPLIEGUE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

ENFOQUE HACIA LA CALIDAD TOTAL
|
0 05 1 15 2 25 3 35 4 45

M Series5 Series4 M Series3 M Series2 M Seriesl
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Figura 23. Sistema de calidad y procesos

Nota. Elaboracién propia (2019).

Analisis del sistema de calidad y procesos de Distribuciones J.R

Aunque en este momento con el desarrollo del trabajo de grado se busca lograr implementar un
sistema de gestion de calidad para la compaiiia, es verdad que para hablar en términos de calidad
no es necesario tener todo un sistema, con solo el cumplimiento, la atencién y un valor agregado

percibido por los clientes ya se tiene una percepcion de calidad.

Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

0 0,5 1 15 2 2,5 3 3,5 4

Figura 24. Satisfaccién del cliente

Nota. Elaboracién propia (2019).

Analisis de la grdfica satisfaccion del cliente de Distribuciones J.R

Estamos completamente seguros que la satisfaccion del cliente es en un 90% positiva, pero
nuestro problema estd en la mencidn de este aspecto ya que nos hace falta formas y medios de

investigacion que nos arrojen resultados mds certeros y veraces.
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Satisfaccion de la direccidon comercial

Satisfaccion de la direccién comercial

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4

Figura 25. Satisfaccion de la direccidon comercial

Nota. Elaboracién propia (2019).

Satisfaccion del personal

Satisfaccién del personal

0 0,5 1 15 2 2,5 3

Figura 26. Satisfaccion del personal

Nota. Elaboracién propia (2019).

Anadlisis de la grdfica satisfaccion del personal de Distribuciones J.R

Por los cambios generacionales en la gerencia, se ha tenido mucha rotacién de personal que
venia acostumbrada a cierto ritmo de trabajo y ciertos aspectos. Muchos de ellos no estin de

acuerdo con las modificaciones y cambios que se estdn desarrollando. Es importante empezar a
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escucharlos para de alli sacar aspectos positivos que contribuyan al mejoramiento continuo de la

compaiiia.
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13. Mejora continua

13.1. ;Qué es mejora?
Mejora es la creacion de un cambio para el beneficio de una organizacion o el logro de los

niveles de rendimiento, la mejora es una ruptura donde el proceso es inicial de la mejora continua.

13.2. ;Qué es calidad?
La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una organizacién: el producto
o servicio, el proceso, la produccién o sistema de prestacion del servicio o bien, entenderse como

una corriente de pensamiento que impregna toda la empresa.

La calidad maneja diferentes etapas las cuales no significan la extincién de la anterior, si no su

integracién como una parte de la nueva etapa.

1. Calidad del producto: la cual hace la inspeccion final del producto y acabados.

2. Calidad de procesos: Es la que se encarga del control de la calidad, control de todas las
fases del proceso, la inspeccion de muestras y el departamento de calidad.

3. Calidad Integral: Esta se encarga del aseguramiento de la calidad basada en la prevencién
y la responsabilidad de todos los departamentos.

4. Calidad Total: Se encuentra la mejora continua, donde se manejan todas las actividades,
procesos y personas, la funcién principal de este item es el cliente quien nos da la perspectiva de
mejorar el producto.

Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio, que confiere su aptitud para

satisfacer las necesidades dadas. [Instituto Aleman para la Normalizacion, DIN 55 350-11, 1979].

Al reducir los costos la organizacién puede tener menos reprocesos, pero se deberd bajar
también los precios de los productos por consecuencia de esto ya que se bajaria la productividad,
pero de igual manera si se tiene un producto innovador y con un precio asequible el mercado
reconoce la marca creando la confiablidad hacia los productos de la fabrica u organizacién donde

esto puede dar una presencia sobresaliente en el mercado.
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13.3. (Mejora continua?
Es un enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa en la necesidad de revisar
continuamente las operaciones de los problemas, la reducciéon de costos oportunidad, la

racionalizacién, y otros factores que en conjunto permiten la optimizacion.

Es mayormente aplicada de forma directa en empresas de manufactura, debido en gran parte a
la necesidad constante de minimizar costos de produccién obteniendo la misma o mejor calidad
del producto, porque como sabemos, los recursos econémicos son limitados y en un mundo cada
vez mds competitivo a nivel de costos, es necesario para una empresa manufacturera tener algin
sistema que le permita mejorar y optimizar continuamente, se maneja el ciclo PHVA o circulo
DEMING, donde este resume la manera de pensar y resolver problemas que debe tener alguien que
sea parte de un proceso ya que; Planea (Plan) lo que va a hacer para optimizar, Ejecuta (Do) paso
a paso su estrategia, Verifica (Check)mediante indicadores de gestién o medicién de variables que
se estan obteniendo los resultados esperados, Actia (Act) de acuerdo a los valores de las
mediciones que estd obteniendo para corregir o continuar por el mismo camino y empezar

nuevamente el ciclo ya sea para seguir mejorando o lograr los objetivos planteados en un principio.

ACT PLAN

CHECK DO

Figura 27. Circulo Deming

Nota. Paul Arveson (2014).
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En este sentido las empresas, implementan sistemas de gestion de la calidad y normas ISO.
Algunas de las herramientas usadas incluyen el estudio de satisfaccion de los clientes, algunas

acciones preventivas y correctivas para todo el proceso.

Hay que destacar que la base del éxito de dicho proceso de mejoramiento es el establecer
adecuadamente las politicas de calidad, definir con claridad y precision las caracteristicas de los
productos o servicios que sean ofrecidos a los clientes, lo que se espera de los trabajadores, entre
otras medidas. En general esta politica amerita del compromiso de todas las dreas de la

organizacion.

Mejora continua, segun la 6ptica de este autor, la administracion de la calidad total requiere de
un proceso constante, que serd llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccién nunca se logra

pero siempre se busca.( Deming,1996).

Define el Mejoramiento Continuo como una conversioén en el mecanismo viable y accesible al
que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que mantienen

con respecto al mundo desarrollado.(Kabboul,1994).

Para €]l mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mds efectivo, eficiente y adaptable,

mejora continua.(Harrington,1993).

Este ciclo permite la renovacion, el desarrollo, el progreso y la posibilidad de responder a las

necesidades cambiantes del entorno, para dar un mejor servicio o producto a los clientes o usuarios.

13.4. Implementacion de las herramientas de calidad
Herramienta 5 porqué:

La compaiiia distribuciones J.R., para buscar el problema raiz y atacarlo de fondo, se utilizara
la herramienta de los 5 porqué para buscar la raiz que se debe atacar para poder solucionar los
problemas colaterales que se estdn generando por el problema raiz. Para ello primero se debe

entender el concepto tedrico de la herramienta de los 5 por qué.
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Los 5 porqué, se utiliza por primera vez en Toyota durante la evolucion de  sus
metodologias de fabricacion. Es un método basado en realizar ~ preguntas para explorar las

relaciones de causa-efecto que generan un problema en particular.

El objetivo final de los 5 Porqué es determinar la causa raiz de un defecto o problema.

Un ejemplo sencillo para entender esta herramienta es:

Mi celular no prende. (el problema)

(Por qué no prende? Porque la bateria estd muerta.
(Por qué la bateria estd muerta? Porque sufrié un corto.

(Por qué sufrié el corto? Porque se tuvo mala manipulacion.

B b=

(Por qué se tuvo mala manipulaciéon? Porque no se ley6 el manual de manipulacion de la bateria
o estd fuera de su tiempo util de vida.
5. (Por qué paso tan rapido la vida util? Porque no estoy llevando las indicaciones recomendadas

por el fabricante. Fuente: elaboracién propia.

Ahora analizamos La herramienta de los 5 porqué aplicada a la compaifiia distribuciones JR:

1. (Por qué se ha limitado el crecimiento interno o se ha ralentizado este proceso?:

Falta de planeacion y organizacion de los procesos.

2. (Por qué no se ejecuta una planeacion adecuada?

Falta de conocimiento del tema, tiempo y dinero

4. ;Por qué la mano de obra esta subutilizada?

Las organizaciones tienen procesos débiles y no documentados

5. (Por qué la organizacion tiene procesos es débil?

Porque los dirigentes y socios tienen desconocimiento de las normas de calidad.

6. (por qué los dirigentes y socios tienen desconocimiento?

Porque tienen poca capacitacion del proceso, la compaiiia es familiar y no se ha generado este

interés por parte de la gerencia.
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7. {Por qué no tiene una buena capacitacion de los procesos?
Porque no han implementado un sistema de gestion de calidad que los guie en este tema y con ello
mejoren su operacion y la calidad del servicio brindado.
8. (Por qué un sistema de gestioén de calidad?

Porque la implementacion de un sistema de gestion de calidad permitird que Distribuciones JR
genere procesos fuertes, que cambie la visién de su empresa a un concepto mds globalizado y

generar valor agregado a sus clientes.

Con esta herramienta se concluye que el problema raiz es la falta de implementacién de un
sistema de calidad, donde al incorpdralo la empresa, llevaria mayor control de sus procesos y una

mayor direccidn hacia los objetivos deseados.

Se corrige el arbol de problemas quedando de la siguiente manera.

Vulnerabilidad Sin oportunidades de devolucidn excepto
inseguridad Bocadillo

vencimiento

Precios elevados

' Disponibilidad de productos

' Mano de obra familiar sub utilizada

Falta de implementacion de un sistema de gestion de
calidad
|
[
Toma inadecuada de
decisiones Organizaciones de procesos
débiles
' Desconocimiento de ingresos y egresos
Degradacion efectiva de inventarios Socios y dirigentes con

| desconocimiento

' Bajos volumenes de productos

Inadecuado manejo de Poco acceso a la
stock Capacitacion

Figura 28. Correccion arbol de problemas

Nota. Elaboracién propia (2019).
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Con esta herramienta los 5 porqué, nos muestra los problemas que tiene la empresa y con ello,
se realiza una busqueda de herramientas para el mejoramiento y soluciéon de los problemas
encontrados y proponiendo a la empresa implementar un sistema de gestién de calidad, para la
mejora de sus procesos y llevar un adecuado control de la empresa entregando productos y servicios

de calidad.

Las57s

La empresa como se evidencio en la Figura 2. Arbol problema, concluimos que, para dar la
mejora a los problemas generados por la no implementacién de un sistema de gestién de calidad,
se usard en primera medida y como primer andlisis la herramienta de las 5°s, la cual nos permitira
generar un primer diagndstico de la organizacion de compafiia y con ello generar las primera

acciones de mejora.

Para llevar a cabo esta herramienta debemos saber de qué se trata:

Las 57s es una de las herramientas menos costosas y una de las més efectivas, de que se trata es
un técnico japonés y que basa en 5 fases o etapas féciles de entender, tanto se puede emplear en
una empresa como en la vida cotidiana, pero se debe tener un gran compromiso tanto como por
parte de la empresa como parte individual para garantizar el cumplimiento de los objetivos

propuestos y alcanzar el éxito deseado.

Las 57s son:

Seiri (eliminar)

En esta etapa se encarga de clasificar y eliminar los elementos que no se han necesarios para el
funcionamiento de la empresa, con ello se busca reducir despilfarros, transportes innecesarios,

menor inventario, tiempo para encontrar lo que se necesite.

En la empresa distribuidores Jr. encontramos que hace falta clasificar los inventarios ya que no

se encuentra clasificada es porque ello que no tienen un buen control de las entradas y salidas de
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las materias primas o del stock que poseen, ocasionando que se pierda espacio almacenando

productos ya caducados o elementos innecesarios.

Al implementar la primera etapa buscamos eliminar esos problemas clasificando los elementos
que se han esenciales para el buen funcionamiento de la empresa, y los elementos que no aporten
se busca la manera de no perder todo, se podrd poner a la venta o entregarlos para el reciclaje, con
ello buscamos una organizaciéon adecuado en los inventarios y en las oficinas asi se llevara un

control y en tiempo real con lo que cuenta la empresa.

Seitan (ordenar)
Esta etapa consiste en darle un orden y organizacidén a los recursos necesarios del proceso
productivo, con ello se busca disminuir los tiempos a la hora de encontrar los recursos que

necesitemos.

La empresa distribuidora Jr. al ver clasificado los inventarios, los ordenara con el método PEPS
que consiste en darle salida primero a los productos que se adquirieron primero, por lo tanto, los

productos se rotaran de una manera mas controla evitando, que almacenemos productos caducados.

Seiso (limpieza e inspeccién)
En esta etapa se busca limpiar e inspeccionar el lugar de trabajo para ir en bisqueda de defectos,
para poder anticiparlos y darle las medidas correctivas que se han necesarias para que no ocasione

ningtn problema.

La empresa al ser un distribuidor de alimentos tiene que estar constantemente en limpieza ya

que son productos para el consumo animal y humano.

Seiketsu (estandarizar)
Esta etapa consiste en estandarizar lo conseguido en las fases anteriores, para que al llegar un
nuevo empleado la empresa cuento con instrucciones técnicas de modo que le permita al empleado

consultar como hacer las labores encomendadas.

A la empresa se le sugiere crear brigadas de aseo o elaborar unas instrucciones técnicas donde

sefale como debe ir organizado el inventario cada cuanto se debe hacer la limpieza, y como debe
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tener organizado su lugar de trabajo, y la empresa se encargard de hacer un seguimiento continuo

y de manera medible de las acciones realizadas.

Shitsuke (disciplina)

El objetivo de esta fase es hacer que las acciones derivadas de las fases anteriores se automaticen

y se convierta en una accién mas del proceso productivo. (ingenieriaindustrialonline, s.f.).

La distribuidora Jr., realizara inspecciones para ver correcciones preventivas.

Las 5°s son un proceso de mejora continua, es una herramienta sencilla de entender no hay que
tener conocimientos elevados, pero si implica una gran disciplina y constancia por parte de todos
los empleados, es alli donde nos debemos enfocar en formar a los empleados a que tengan sentido
de pertenencia, se debe agregar que al implementar esta herramienta los beneficios que se

adquieren son:

* Aumento de la seguridad laboral.
* Eliminacién de desperdicios.
* Proveer un proceso para la mejora continua.

* Contribucidn a desarrollar buenos habitos a los empleados.

Por lo tanto, la empresa distribuidores Jr. al implementar las 5°s se espera que solucione el
problema de inventarios que se venia efectuando, ademds de reducir perdidas por el método PEPS,

ocasionando un mejor control y manejo de los mismo.
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14. Seguimiento y medicion de la calidad

14.1. Introduccion

El presente documento pretende estructurar de acuerdo al mapa de procesos de la empresa
Distribuciones JR SAS, conforme a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, definir los
indicadores por proceso que se deben manejar para generar la medicion y el seguimiento de cada
proceso; con ello impactar la organizacion de forma interna para la toma de decisiones y asi ajustar
los procesos a las necesidades de los clientes y de la compaiiia distribuciones J.R buscando mejorar

la competitividad, la minimizacidn costos innecesarios y optimizar progresivamente los recursos.

La organizacion objeto de estudio es una comercializadora de productos de consumo masivo y
abarrotes, el equipo investigador conto con el apoyo de la gerencia general y su grupo de
colaboradores, permitiendo la identificacion de procesos, necesidades, problemética y riesgos, de
esta manera poder estructural el sistema de gestion de calidad para los procesos misionales de la

empresa y asi definir sus indicadores.
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14.2. Objetivo general
Generar un tablero de indicadores y fichas técnicas de los mismos, para implementar la medicién
de ciertos aspectos importantes de cada proceso que nos ayudaran a identificar riesgos de los

procesos que con el tiempo podemos trabajar en pro de generar ciclos de mejora continua.

14.3. Objetivos especificos

* Generar un tablero de indicadores que nos permita visualizar mejor el proceso de seguimiento
y medicion de los mismos.

* Crear las fichas técnicas de cada indicador.

* Implementar a futuro con previa autorizacion de la compafiia la medicion de estos indicadores.

* Identificar los riesgos y analizar los indicadores para tomar decisiones sobre los procesos.

e Crear ciclos de mejora continia correlacionados con la informacién que nos arroje el

seguimiento y la medicion de los indicadores.

14.4. Mision
Distribuimos productos de consumo masivo, satisfaciendo las necesidades del cliente a través
de la calidad de nuestros productos, servicio personalizado, eficiencia y rentabilidad, con

responsabilidad frente a nuestros proveedores, al estado y a la sociedad en general.

14.5. Vision

Ser una empresa lider en la distribucidn, ofreciendo estdndares de calidad de nuestros servicios,
ya que contamos con personal calificado a quienes ofrecemos grandes oportunidades de desarrollo
personal y profesional en ampliacién de conocimiento para dar de nuestra empresa el mejor servicio

y garantizarlo.
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14.6. Politica de calidad

DISTRIBUIDORA J.R, es una comercializadora que tiene como compromiso entregar
productos y servicios de calidad por esto la compaiifa cuenta con personal competente en
comercializacion, compras, administrativo y demds profesionales involucrados que conjuntamente
con los recursos propios le permitirdin comprometerse con los objetivos de calidad, mantenerlos y
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la ISO 9001:2015 implementado para
el aseguramiento de la calidad, satisfaccion del cliente y las partes interesadas, cumpliendo con

todos los requisitos legales y lo que implique el crecimiento de la Organizacién.

14.7. Mapa de procesos y caracterizaciones
A continuacién, presentamos el mapa de procesos de la compaiiia distribuciones J.R creado por

nuestro equipo de trabajo.

14.7.1. Mapa de procesos.

I MEJORAMIENTO CONTINUO |

/

/ GERENCIAL I

‘ LOGISTICO
COMERCIAL

=

ADMINISTRATIVO |

| Gestion Humana

Figura 29. Mapa de procesos 2
Nota. Elaboracién propia (2019).
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Por cada proceso se presentan las siguientes caracterizaciones con sus respectivos indicadores

inmersos en los formatos.

14.7.2.

Caracterizacion del proceso de gerencia.

CARACTERIZACION PROCESO GERENCIA

OBJETIVO: Establecer el direccionamiento y planeacion necesaria para asegurar la eficacia y mejora del Sistema de Gestion de Calidad de Distribuidora JR

ALCANCE DEL PROCESO: Inicia con la definicion de lineamientos y directrices estratégicas, hasta la revision por la direccion y toma de acciones para la mejora, de
acuerdo con el nivel de eficacia del Sistema.

AR

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CICLO |REQUISITO SALIDAS CLIENTE
Objetivos politicas
procesos
4 les y responsabilidades
Proceso de Resultado de analisis del . . . 5 roles y resp
S, . Realizar la planeacion estrategica |P Alcance SGC Todos los procesos
direccion contexto interno y externo 6 . .
Riesgos y oportunidades
75 .
Cambios
Mapa de procesos
Analizar la informacion recopilada
Objetivos estratégicos | del SGC para verificar su eficacia. . .
Proceso de o . . . 8 Asignaciones de recursos a
L, Resultado de auditorias | Determinar acciones necesarias |H . Todos los procesos
direccion . . A 7 los diferentes procesos
Acciones de seguimiento para el mantenimineto y
mejoramiento del SGC.
RESUINEaUU UG SausTacCion
del cliente 9 Planes de mejora o de
Resultado conformidad de Analizar la informacion \'} .. ) Todos los procesos
75 accion
producto
Docultadne dAn rinenne 1 v
Planes de mejora Implementar mejoras A 75 Eficacia de la mejora Todos los procesos
NUMERO TOTAL DE EMPLEADOS / NUMERO DE EMPLEADOS
INDICE QUE EN LAS EVALUACIONES NO CONOCEN LA MISION Y TIEMPO PROMEDIO DE ENTREI\(II;GI_/TIE\IACI;%I?ESGRAMADO DEENTREGAY SE
VISION DE LA COMPANIA
META TODOS LOS INSUMOS DEBEN ESTAR EN OPTIMAS CONDICIONES PARA |  EL TIEMPO DEBE ESTAR ENTRE 1 A 3 DIAS POR INFORME DE
SU ENTREGA AL CLIENTE FINAL GESTION

Figura 30. Caracterizacion proceso de gerencia con indicadores

Nota. Elaboracién propia (2019).
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Caracterizacion del proceso de compras.
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CARACTERIZACION PROCESO COMPRAS

OBJETIVO: Seleccionar y evaluar proveedores de productos abarrotes de manera que cumplan los estandares de calidad y satisfaccion al cliente

IALCANCE DEL PROCESO: Cubre todas las actividades de seleccion, evaluacion a proveedores, Cubre todas las actividades de Planificar, ejecutar, controlar y hacer
seguimiento de los compras de productos de abarrotes de la organizacion.

ENIRADAS

FROGES®]

SARIDAS:

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CICLO |REQUISITO SALIDAS CLIENTE
Mision y vision Objetivos
Objetivos politicas 4 Riesgos y oportunidades
Proceso de procesos Realizar la planeacion del proceso 5 Responsables autoridades Proceso de Compras
direccion roles y responsabilidades (Compras) P 6 Roles Proceso de direccion
Alcance SGC P 75 Cambios
Riesgos y oportunidades ’ Criterios y metodos
Cambios
Mantener actualizado el listado de
Ordenes de compras
. proveedores A
Solicitudes de compras | o 8 proveedores seleccionados -
) . . solicitar cotizaciones H o . Proceso logistico
listado de inventarios . 7 Solicitud de materiales
Evaluar cuadros comparativos
Resultado de satisfaccion
del cliente
Resultado conformidad de
proceso comercial producto
Proceso de Datos del proceso
. . Proceso de
Compras (indicadores de las - . - 9 Planes de mejora o de __ }
Analizar la informacion \' - direccionamiento
Proceso de compras) 75 accion
o ! . Proceso de Compras
direccionamiento | Resultados de riesgos y
Proceso Gerencial oportunidades
Resultados de la auditoria
Resultado de la revision
por la direccion
Proceso de
_ . - Proceso de
direccionamiento Planes de mejora . 10 . . . .
Implementar mejoras A Eficacia de la mejora direccionamiento
proceso de aprovados 75
Proceso de Compras
Compras
INDICE LOS DIAS REALES QUE SE DEMORO LA ENTREAGA / DIAS ESTABLECIDOS PEDIDOS TOTALES SIN PROBLEMAS / PEDIDOS QUE
EN LA ORDEN DE COMPRA PRESENTARON INCONVENIENTES * 100
META EL INDICADOR DEBE ESTAR ENTRE 0 A 1 PARA GARANTIZAR QUE SE | TODOS LOS INSUMOS DEBEN ESTAR EN OPTIMAS CONDICIONES

ESTE REALIZANDO LAS ENTREGAS EN LOS TIEMPOS DEBIDOS.

PARA SU ENTREGA AL CLIENTE FINAL

Figura 31. Caracterizacién proceso de compras con indicadores

Nota. Elaboracién propia (2019).
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Caracterizacion del proceso comercial.
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CARACTERIZACION PROCESO COMERCIAL

OBJETIVO: Garantizar 1a toma correcta de los pedidos por parte de los clientes y asegurar su servicio

RROGES ©

ALCANCE DEL PROCESO: Inicia desde la necesidad de compra del cliente hasta la medicion de la satisfaccion al cliente

Sl

PROVEEDOR

ENTRADAS ACTIVIDADES CICLO REQUISIT( SALIDAS CLIENTE
Mision y vision Objetivos
Objetivos politicas 4 Riesgos y oportunidades
R bl toridad
Proceso de procmos. . Realizar la planeacion del proceso 5 esponsaes atfforidades Proceso Comercial
. ., roles y responsabilidades . Roles . .,
direccion (Comercial) 6 . Proceso de direccion
Alcance SGC 75 Cambios
Riesgos y oportunidades i Criterios y metodos
Cambios
Presupucsto de ventas Desarrollo del plan de ventas
Sup . Atender los requerimientos de los Informe de ventas
. Listados de clientes . .. .
Proceso comercial | .. L. clientes durante el avance del 8 visita comercial
visita y seguimineto de H . Todos los procesos
lient proyecto 7 pedidos
chentes Realizar informes mensuales de informes de ventas
orden de compra ventas

Resultado de satisfaccion

Proceso comercial

del cliente
. | Resultado conformidad
Proceso comercial
de producto
Proceso de
Compras Datos del proceso 9 Planes de meiora o de Proceso de
pr (indicadores comerciales) Analizar la informacién v . ,J direccionamiento
Proceso de . 7.5 accion .
L . Resultados de riesgos y Proceso Comercial
direccionamiento .
Proceso Gerencial oportunidades
Resultados de la auditoria
Resultado de la revision
por la direccion
Proceso de Planes de meiora 10 Proceso de
direccionamiento ] Implementar mejoras A Eficacia de 1a mejora direccionamiento
aprovados 7.5

Proceso comercial

INDICE

TOTAL DE CLIENTES / CLIENTES SATISFECHOS

TOTAL DE CLIENTES/ CLIENTES NUEVOS POR MES

META

FIDELIZAR AL CLIENTE

ADQUIRIR 3 CLIENTES POR MES.

Figura 32. Caracterizacion proceso comercial con indicadores

Nota. Elaboracién propia (2019).




