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Resumen

Este proyecto se basa en la documentacién de los procesos que debe permanecer registrada
y actualizada en la compaifiia Quala S.A. Se ha evidenciado que tienen varios procesos internos
en los cuales la documentacion no es actualizada periddicamente lo cual no permite un 6ptimo
desempefio en especial con las personas nuevas, se pueden encontrar cambios en el proceso el
cual no fue registrado oportunamente para su debida ejecucion.

Quala es una multinacional orgullosamente colombiana la cual se dedica a la produccion y
comercializacion de productos de consumo masivo donde maneja un portfolio de mas de 30
productos, tiene varias marcas lideres en el mercado debido a su excelente estrategia de marke-
ting, en el 2009 tuvo el reconocimiento Great Place to Work.

Quala no esta certificada, pero eso no quiere decir que incumplan con los requisitos para
funcionar controladamente, hay algunas acciones que pueden ser mejoradas una de ellas es el
foco de este proyecto.

Para el desarrollo de este proyecto se tomé como base la Norma ISO 9001 2015 con el fin
de da a conocer la importancia de mantener la informacion de los procesos documentada y
actualizada.

Cada vez lo que se busca en las compaiiias es lograr la excelencia y la perfeccion para satis-
facer a las partes interesadas, pero esto no se podria alcanzar sin el concepto de la calidad,
aunque no es obligacion de las compaiiias certificarse en la ISO 9001 es de tener en cuenta que
esta norma busca que las empresas sean mas productivas y competitivas con una serie de pasos
interrelacionados y el resultado sera crecimiento de las mismas.

Lo que se busca es que haya una estandarizacion de los documentos a utilizar en los diferen-
tes procesos utilizando un lenguaje claro y entendible para facilitar la comprension de la infor-
macion.

Resaltando que esto aportara a la mejora continua dentro de la compafiia ya que serd un
mecanismo de control que se ajustard a la realidad del ejercicio asegurando una comunicacion

efectiva tanto con el cliente interno como el externo.

Palabras Claves: Conocimiento, excelencia, acciones, trabajo en equipo, lenguaje claro



Abstract

This project is based on the documentation of the processes that must remain registered and
updated in the company Quala S.A.

It has been evident that they have several internal processes which documentation is not
periodically updated. This does not allow optimal performance especially with new people.

Quala is a proudly Colombian multinational company which is dedicated to the production
and marketing of consumer products where it manages a portfolio of more than 30 products.
They have several leading brands in the market. Due to their excellent marketing strategy, in
2009 they received the Great Place to Work recognition.

Quala is not certified, but that does not mean that they fail to comply with the requirements
to operate in a controlled manner. There are some actions that can be improved one of them is
the focus of this project.

For the development of this project, the Iso 9001 2015 Standard was taken as a basis in order
to raise awareness of the importance of keeping the process information documented and up-
dated.

this was sought in the company to achieve excellence and perfection as well as to satisfy
interested parties, however this could not be achieved without the concept of quality, although
it is not the obligation of companies to be certified in ISO 9001 it is to Keep in mind that this
standard seeks to make companies more productive and competitive with a series of interrelated
steps and the result will be their growth.

What is sought out are the standard procedures of the documents to be used in different
processes using a clear and understandable language to facilitate the understanding of the in-
formation.

Highlighting this will contribute to the continuous improvement within the company it will
be used as a control mechanism that will adjust to the reality of the exercise, ensuring effective
communication with both internal and external customers.

Keywords: knowledge, Excellence, Action, teamwork, clear language
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Introduccion

A través de la historia la calidad ha influido de manera significativa para el fortalecimiento y
desarrollo de las empresas, tanto privadas como publicas, siento este el factor que toda empresa
busca lograr ya que solo con el hecho de exhibir un producto o prestar un servicio, de una u otra
manera siempre termina siendo el enlace directo con el cliente ya que este siempre se decidird por
el producto o servicio que mas cerca este de llenar sus expectativas a la hora de satisfacer sus
necesidades, requerimientos y expectativas presentadas.

Otro factor que impulsa a las empresas a decidirse a adoptar un pensamiento enfocado hacia la
calidad es la competencia, ya que esta se convierte en un integrante decisivo al querer competir en
un mercado cada vez mas exigente, lleva a las empresas a ser cada vez mas competentes y respon-
sables con sus clientes, a exigirse cada vez mas y de ese modo poder analizar los requisitos de los
clientes con mayor facilidad, para el desarrollo de las estrategias orientadas al ciclo productivo de
sus productos y/o servicios para una mayor satisfaccion de sus partes interesadas(clientes vecinos
empleados entes gubernamentales y accionistas); del mismo modo hay que aclarar que el mantener
un sistema de gestion de Calidad documentado facilita la trazabilidad en los procesos, la confianza
de los clientes y una comercializacion efectiva.

El presente trabajo pretende mostrar la experiencia alcanzada por la empresa Quala S.A., 1a cual
fue fuente de inspiracion para generar esta propuesta de mejora que le permitiréd a la empresa seguir
fortaleciendo su sistema, al realizar la revision y actualizacion de la documentacion para el manejo
del sistema de “Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 versién 2015

Dentro del trabajo se ha evidenciado que, aunque Quala S.A. es una multinacional que ha sido
exitosa en el transcurso de su historia puede mejorar en la integracion de su conocimiento y la

relacion de su comunicacion dentro de los sistemas integrados de gestion, ya que en la actualidad
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se ve marcada la necesidad de mantener vigente, aplicable y de facil comprension lo que ha

construido en el transcurso del tiempo a los clientes internos y externos de la compaiiia.
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1. Caracterizacion de la entidad
1.1.Ubicacion
La sede principal de Quala S.A. se encuentra ubicada en la Carrera 68 D N° 39 F 51 Sur en la
ciudad de Bogotd, en la localidad de Kennedy en el barrio Alqueria la Fragua, el PBX 7-700-100

como se puede observar en la figura 1

4D

.5

Figura 1. Ubicacion empres. Google maps (2019)

1.2.Tamaiio de la entidad a nivel nacional
Quala Colombia se encuentra cataloga-da como una multinacional y en la actuali-dad cuenta a
nivel nacional con mas 3.500 colaboradores directos y mas de 1.500 co-laboradores temporales

distribuidos en las siguientes sedes:
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Figura 2. Mapa de Ubicacion de las Sedes y Sucursales Quala a Nivel Nacional. Google Maps

2019

1.3. Tamano de la entidad a nivel internacional

Quala Internacional en la actualidad cuenta con mas 5.000 colaboradores directos e indirec-

tos distribuidos en las siguientes sedes

Figura 3. Mapa de Ubicacion de las Sedes y Sucursales de Quala a Nivel Internacional. Obte-

nido de Google Maps 2019



Tabla 1

Sedes y Sucursales de la empresa Quala a nivel Nacional

17

1

9

11

12

Quala Distrito 10
Barranquilla

Quala Nova

Quala Distrito
Medellin

Agencia Armenia

Agencia Cucuta

Oficina Ibagué

Agencia Funza

Agencia Popayan

Agencia Sincelejo

13

14

15

16

17

18

Quala
Sede principal

Quala
Bucaramanga

Quala
Pereira

Agencia
Barrancaber-
meja

Agencia
Duitama

Oficina
Manizales

Agencia Neiva

Agencia
Riohacha

Agencia
Valledupar

Bogota

Distrito

Distrito

22

23

24

25

26

27

Centro Productivo
Quala Tocancipa

Quala  Distrito
Cali
Agencia  Apar-
tado
Agencia  Carta-
gena
Agencia Girardot

Agencia Monteria

Agencia Pasto

Agencia Santa

Marta

Agencia
Villavicencio

Nota: Autoria propia
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Tabla 2

Sedes y Sucursales de la empresa Quala a nivel Internacional

1

2

9

10

México

Haiti

Honduras

Peru

Republica Dominicana
Salvado

Panama
Centroamérica

Costa Rica

Ecuador

Nota: Autoria propia
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1.4. Portafolio de productos

la empresa Quala es reconocida por mantener un portafolio de productos muy variados y
amplios en el trascurso de su historia han ampliado la capacidad de produccion ofreciendo
al mercado mayor variedad en su portafolio existente.

Lo que empezo hace 30 arios en una pequeria bodega de 200 metros en la Avenida Boyaca,
en Bogota, con el trabajo de siete personas, es hoy una de las empresas mas solidas e inno-
vadoras del pais. Ademas, se ha convertido en una poderosa multinacional con varias de las
marcas mas reconocidas en el continente en productos de bebidas, refrescos y congelados,
cuidado personal, culinaria, postres y golosinas. (portafolio, 2010).

Quala S.A. en la actualidad cuenta con una variedad de marcas dentro de seis categorias,

entre las cuales se encuentran

1.4.1 Bebidas.

SunTea

“Delicioso, refrescante y bueno a la vez”
Es un té helado para preparar, es una marca lider del mercado y la opcion ideal para acompafiar
las comidas en el hogar, ya que estd hecho con té de origen natural, es refrescante y viene

deliciosos sabores que a toda la familia le encantan. (Quala, 2019)

Figura 4. SunTea. Extraido de Quala 2019
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Frutifio
“Esta mejor que nunca.”
Es una marca tradicional y lider en refrescos en polvo, que a las amas de casa y los nifos
colombianos les encanta por ser un producto que brinda: economia, rendimiento, una gran va-

riedad de sabores a fruta, no tiene conservantes y viene con vitaminas. (Quala, 2019)

Figura 5. Frutifio. Extraido de Quala 2019

Boka

“Delicioso sabor a fruta!”
“Es una marca de refrescos en polvo moderna, actual y divertida. Los productos BOKA son

reconocidos por las amas de casa por su sabor dulcecito y delicioso”. (Quala, 2019)

Figura 6. Boka. Extraido de Quala 2019
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Familia Ya

“Delicioso en agua, increible en leche.”
“Para las amas de casa colombianas Familia YA es una opcion econdmica y deliciosa cuando

buscan una bebida en polvo. Su sabor es delicioso en agua e increible en leche”. (Quala, 2019)

Figura 7. Familia Ya. Extraido de Quala 2019

Pulpifruta
“Con la pulpa de las mejores frutas.” Es deliciosa y viene en la variedad de frutas que les en-
canta a las amas de casa. Pulpifruta es una opcion deliciosa y econdmica para preparar una bebida

con pulpa de fruta que acompana perfectamente todas las comidas.

Figura 8. Pulpifruta. Extraido de Quala 2019

LightYA
“Te ves bien, te sientes bien ®.” Es una deliciosa bebida sin calorias, que no necesita azicar y

con deliciosos sabores a fruta.
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Figura 9. Light YA. Extraido de Quala 2019

Activade

“Hidratacion y economia.” Es una bebida hidratante, que viene en  polvo, rinde ' litro y

es muy economica.

Figura 10. Activade. Extraido de Quala 2019

Saviloe
“Con cristales de sabila.” La nueva bebida con cristales de sébila y un delicioso sabor a fruta.
Saviloe es una increible forma de refrescarse y tiene fibra, Vitamina C y Vitamina B12. jQué

esperas para probarla!
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Figura 11. Saviloe. Extraido de Quala 2019

Vive 100

“Llego Vive 100, Es la inica bebida con los ingredientes naturales, extracto de guarand y ex-
tracto de té, tomara y recupera tu energia en tu dia a dia, Vive 100, Vive 100 funciona, Tomala y

Vive 100 porciento”

'8
N

§
3
g

@

Figura 12. Vive 100. Extraido de Quala 2019

Disfruta Aloe

“llegd Disfruta una nueva bebida con sébila de verdad, més refrescante y con mayor contenido”

Figura 13. Disfruta Aloe. Extraido de Quala 2019



1.4.2 Postres & gelatinas.

Gelagurt

“Gelatina con un delicioso sabor a Yogurt” Es una deliciosa gelatina con proteinas,

calcio y vitaminas y con el delicioso sabor del yogurt.

Figura 14. Gelagurt. Extraido de Quala 2019

Quipitos

“Oye, (sabes a qué sabe Quipitos? Es una golosina en polvo que le encanta a los nifios
y adultos y es una de las marcas mas queridas del Pais. Quipitos es reconocido por su

sabor Unico y por la divertida sensacion que produce en la boca.

Figura 15. Quipitos. Extraido de Quala 2019
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Batilado

“Tan rico de hacer como de comer” Con 30 afios en el mercado, Batilado es un helado en
polvo para preparar en casa que viene en 5 deliciosos sabores y es mas econémico que los

helados listos para llevar a la casa.

Figura 16. Batilado Extraido de Quala 2019

Baticrema

“Para mam4, Baticrema” Es una crema para postres y tortas que viene en polvo para pre-

parar en casa, es muy economica y rendidora.

Figura 17. Baticrema Extraido de Quala 2019
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Instacrem

Toémalo suave, tdmalo con Instacrem”: crema no lactea que suaviza el sabor del tinto.

Figura 18. Instacrem Extraido de Quala 2019

1.4.3 Refrescos congelados.

Bonlce
jmuy refrescante y delicioso! Es una barra congelada unica, novedosa, divertida, préc-
tica, que tiene variedad de sabores. Bonlce es muy refrescante y con sabores que deleitan!

Bonlce es un super producto a un precio irresistible!

Figura 19. Bonlce Extraido de Quala 2019
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1.4.4 Alimentos.

Ricostilla

“Caldo con costilla.” El caldo con costilla de los colombianos. Un caldo delicioso con
todo el sabor y con sustancia de costilla, un excelente ingrediente para hacer las mejores

preparaciones en Colombia.

Figura 20. Ricostilla Extraido de Quala 2019

La Sopera

“ahora con leche.” La Sopera es la Crema de los Colombianos, con el delicioso sabor

casero. Viene en los sabores que le encantan a toda la familia y ademas... Ahora trae leche

1aSopera
EMas Cremosa
g

Figura 21. La Sopera Extraido de Quala 2019
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Del fogon

“Con el delicioso sabor de antes.” Un condimento tradicional, que te ofrece toda la

variedad de condimentos en las presentaciones mas vendidas.

Figura 22. Del fogon Extraido de Quala 2019

Sazone

“lo que sazone sazonarlo con Sasoned.” El verdadero sabor y sazon costefio.

Figura 23. Sazone Extraido de Quala 2019

Gustiarroz

“Para un arroz sueltico, delicioso y rendidor. jEs un sazonador para que el arroz blanco
de todos los dias quede sueltico, delicioso y crezca espectacular! Con Gustiarroz el ama
de casa solo necesita 1 libra de arroz, aceite y un sobre completo de Gustiarroz, no necesita

nada mas y ya trae la sal.
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Figura 24 Gustiarroz Extraido de Quala 2019

Don Gustico

“Resalta el sabor natural de tuscomidas.” Es un condimento que resalta el sabor natural
de las comidas sin cambiar su color, haciendo que queden mas deliciosas y no tiene coloran-

tes artificiales.

Figura 25. Don Gustico Extraido de Quala 2019

Doiia Gallina

“El de la Gallina Criolla.” A toda Colombia le encanta el delicioso sabor y sustancia de
las gallinas criollas. Por eso Dona Gallina les da a todas sus comidas ese delicioso sabor que

le encanta a toda la familia.
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Figura 26. Dofia Gallina Extraido de Quala 2019

Ricompleto

“Nuevo, Rico, Rico Ricompleto” Ya, un alimento rico y completo, porque tiene todo
lo que te gusta y se prepara en solo 3 minutos, Ricompleto Ya es una deliciosa pasta con
el delicioso sabor a pollo o costilla con ingredientes de origen natural como arvejas, maiz
y zanahoria, con un delicioso caldo con sabor a pollo o costilla y en buena fuente de

proteina

Figura 27. Ricompleto Extraido de Quala 2019

1.4.5 Snacks.

Popetas

“Popetas! las crispetas gourmet listas para consumir” Son las crispetas Gourmet listas
para consumir con sabores a mantequilla, caramelo, queso y sus variedades MIX:
Queso/caramelo y Mantequilla/caramelo. Son hechas de maiz gourmet, por eso son gi-
gantes y muy crocantes. Ademas, las toteamos con aire caliente y no las freimos. jjjMas

que crispetas son Popetas!!!
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Figura 28. Popetas Extraido de Quala 2019

1.4.6 Cuidado personal.

Nutribela

“Nutribela, Tratamiento 10!” jNuevo tratamiento capilar! Nutribela 10 combina 10 reco-
nocidos ingredientes en su complejo: Sabila, Queratina, Biotina, Vitamina E, Aceite de Coco,
Colageno, Argan, Karite, Silicona y Aguacate. Nutribela, un tratamiento que no solo nutre,
sino que repara y protege

* el pelo de todas!

*Nutricion cosmética para mantener la suavidad del cabello, repara  ci6n del dafio a la

suavidad y proteccion contra el dafio mecanico

Figura 29. Nutribela Extraido de Quala 2019
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1.5 Politicas de la organizacion

Dentro de las politicas organizacionales con las que cuenta actualmente la compaiiia se

relacionan las siguientes:

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Politica general de protocolo de tesoreria
Politica general de seguridad de la tesoreria
Politica general precios de transferencia
Politica corporativa codigo de ética

Politica general asignacion vehiculos ejecutivos
Politica general gastos de viajes internacionales
Politica general de bonificaciones directores
Politica general de incrementos salariales
Politica general de vestuario

Politica de drogas, alcohol y tabaco

Politica de seguridad vial

Politica del SGSST

Politica general buenas practicas de manufactura
Politica general de calidad

Politica general iniciativas y lanzamientos en distritos
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1.6. Politica de calidad

Dentro de la plataforma de Gestion del Conocimiento de la compaiiia encontramos publi-
cada la Politica de Calidad, la cual cuenta con fecha de Actualizacion de 06 de junio de 2012,
lo que nos permite evidenciar que las areas de la compaiia continuaron su labor dejando de
lado a la plataforma que transmite el conocimiento a nivel corporativo.

A continuacion, relacionamos una propuesta de Politica de Calidad para la empresa Quala
S.A. yaque laala fecha la empresa cuenta con una totalmente desactualizacion y desalineada
a la misién y vision de la empresa.

1.6.1. Politica de calidad.

Quala S.A. estd comprometida con la calidad, en la producciéon y comercializacion de
productos de consumo masivo enfocados en brindar al consumidor popular local productos
diferenciadores, donde contamos con personal capacitado para brindar productos de alta ca-
lidad en categorias de consumo masivo; a su vez garantizando por medio de una fuerza de
ventas y red logistica un excelente servicio.

ademas, asegurando el control de riesgos en los procesos como insumo primordial de la
gestion administrativa y operativa dentro de la compaiiia y hacia las partes interesadas.

Nuestra organizacion se enfoca en garantizar la calidad de nuestra produccion y comer-
cializacion logrando la satisfaccion de las partes interesadas basados en el sistema de gestion
de calidad y por medio de ello describir los procesos estratégicos, misionales de apoyo y de
evaluacion; identificando las necesidades de los consumidores.

Establecemos un compromiso en la mejora continua de cada uno de los procesos, para dar

como resultado la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.
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1.6.2. Objetivos de calidad.

Para dar cumplimiento a la politica de calidad se definieron los siguientes Objetivos de
calidad:

1. Cumplir con las necesidades, expectativas e iniciativas sinérgicas que nos exige el
mercado.

2. Generar en nuestros empleados una mentalidad basada en la innovacion con un en-
foque a la mejora continua

3. Cumplir los requisitos legales, normativos y sanitarios.

4. Evaluar y mejorar el sistema integrado de Gestion de calidad.

5. Fomentar la cultura de calidad en cada uno de los procesos de la compaiiia.

6. Satisfacer las necesidades del consumidor popular local generando fidelizacion de
los mismos.

7. Mejorar continuamente los procesos teniendo en cuenta el sistema de gestion de ca-

lidad, bajo los numerales de la norma ISO 9001:2015.
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1.7. Breve historia
“Nuestra historia inicia en 1.980 cuando un grupo de personas se unen para aprovechar
el potencial del pais para producir y comercializar alimentos de calidad”. (Quala , 2019,
prr. 1) “asi mismo con un equipo de 7 integrantes que desde siempre demostraron su ca-

pacidad de innovar y su pasion por afrontar retos, iniciamos la produccion de nuestra

primera marca en una bodega de 200 metros cuadrados”. (Quala, 2019, prr. 2)

Figura 30. Primeras Instalaciones afio Figura 31. Fotografia de las Instalaciones
1980 de Quala actuales de la empresa Extraido de Quala, 2019

Que con el trascurso del tiempo ha logrado el posicionamiento con éxito en Colombia y
en varios paises de Latinoamérica, esta ha sido la sede por mas de 15 afios que ha catapultado

a Quala al escalon de hoy en dia.

Michael de Rhodes es un colombiano de padres inglés y ma-
dre checa, es el socio fundador de Quala S.A, después de gra-

duarse de economia, Michael de Rhodes trabajo por tres afios

con Roche, y otros tres afios con Unilever, de ahi decidi6 se-

Figura 32. Fotografia guirse sueno >>EMPRENDEDOR<<. Inicio manufacturando

Michael de Rhodes joven
s.f
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pufs. Fundo6 Quala a la edad de 31 afios. (Hurtado Severiche, Ramos Maury, Ramirez

Mena, & Silva Marrugo , 2011)

Inicialmente, se concentrd en desarrollo de productos de ventas y estrategias de publi-

cidad, incluyendo el desarrollo de los comerciales de television. La vision de Michael fue

capitalizar las debilidades de las grandes multinacionales que eran su competencia, las

cuales se concentran en crear marcas globales y dejan de lado las caracteristicas locales

de cada mercado

Es un hombre emprendedor e innovador, desde los inicios de su em-
presa siempre busco que estuviera en el liderazgo de su categoria. Con
esfuerzo y dedicacion de Rhodes logré convertir a Quala en una de las
empresas multinacionales mas importantes en Colombia.

En octubre de 2008, de Rhodes fue condecorado como emprendedor
del ano de Colombia, en una ceremonia realizada el 22 de ese mes, rati-
ficando todo el esfuerzo que le ha dedicado a Quala durante todo este

tiempo que lleva en el mercado colombiano y extranjero.

Figura 33. Fotografia
Michael de Rhodes
adulto s.f

Este colombiano es el modelo a seguir para sus casi 9.000 empleados directos e

indirectos por ser un ser humilde y de buen corazon que solo quiere el bienestar para sus

colaboradores.

1.8. Descripcion del cliente

El foco principal de Quala en temas de clientes esta vinculado dentro de su mision en

donde se establece:



“Nuestro Negocio es: Dominar categorias de consumo masivo, construyendo marcas
lideres y rentables, que ofrezcan una propuesta superior al consumidor popular local en
los mercados sinérgicos de Latinoamérica.” (Quala, 2019)

Es alli donde la satisfaccion del cliente popular local toma fuerza, ya que todos los
procesos de la compaiiia estan dirigidos a ellos, personas comunes y corrientes de los
estratos 0, 1, 2 y 3 de la sociedad, de barrios del centro y sur de las ciudades.

1.9. Uso sello de calidad de producto
La compafiia cuenta con sellos de inocuidad en cada uno de sus productos bajo los entes

de control sanitario como lo son el Instituto Colombiano Agropecuario (ICA), Instituto Na-
cional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos (INVIMA) y la Federacion Médica Co-
lombiana, mas no cuenta con sellos de calidad bajo entes de estandarizacion como LA Or-
ganizacion Internacional de Estandarizacion.
1.10. Reconocimientos

GPTW / Great Place to Work

2009 mejor Empresa para Trabajar en Colombia

2010 mejor Empresa para Trabajar en Latinoamérica

Figura 34. GPTW / Great Place to Work Extraido de Quala 2019
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Producto del Ano

2012, 5 premios producto del afio

Figura 35. Producto del Ao Extraido de Quala 2019

Presidencia de la Republica

2010 orden al Mérito Comercial

Reconocidos por los medios colombianos

El Diario Portafolio y Las revistas: Dinero, Poder, y Gestion, nos han reconocido como

una de las principales compaiiias de consumo masivo que avanza en operaciones y nego-

cios en otros paises.

Difiero

DE GESTIO

o AT
Figura 36. Reconocidos por los medios colombianos Extraido de Quala 2019

Premio Portafolio
2011 innovaciéon

2013 gestion del Recurso Humano
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Figura 37. Premio Portafolio Extraido de Quala 2019
Premios Effie
2008 premio Effie Campaiia de lanzamiento Ego

2013 premio Effie de Oro Campana Publicitaria Vive 100

Figura 38. Premios Effie Extraido de Quala 2019

Word Economic Forum
Quala reconocida por el Foro Econémico Mundial como una de las 16 compafias mas

dindmicas, innovadoras y de alto crecimiento en Latinoamérica (Quala, 2014)

Figura 39. Word Economic Forum Extraido de Quala 2019
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Reconocidos por Aso mercadeo
Aso mercadeo nos ha reconocido como una de las mejores empresas de mercadeo en

el pais.

asomercadeo

Figura 40. Reconocidos por Aso mercadeo Extraido de Quala 2019

1.11. Actividades de exportacion

La compaiiia al contar con 10 sedes a nivel Latinoamérica realiza actividades de ex-
portacion e importacion entre sus sedes, dentro de los procesos de produccion y distribu-
cion de las marcas y sus productos debe garantizar la recepcion, el alistamiento y los
despachos de materiales y productos terminados desde los almacenes de los centros de
distribucién nacional de cada una de las sedes hacia las otras filiales de manera oportuna,
segura y garantizando la custodia efectiva del inventario.

Adicional la compaiiia en la actualidad cuenta con personal interno en el pais de China
en el cual su objetivo principal es la negociacion y compra de materias primas que le
permite la oportunidad en el abasteciendo de sus materias primas para la produccion de

sus productos.
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1.12. Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad

En la actualidad Quala no cuenta con una certificacion ante una norma internacional
de estandarizacion, pero si aplica el concepto de estandarizacion de una manera ejemplar, ya
que dentro de los procesos internos cuenta con un sistema de herramientas como lo son la
Gestion del Conocimiento, Gestion de la Calidad y Seguridad y Salud en el Trabajo que le
han permitido ser una empresa sostenible y rentable en el mercado, adicional a esto Quala
aplica los requisitos a validar por la norma como lo son: (La contextualizacion de la empresa,
el liderazgo, la planificacion, el apoyo, la operacion, la evaluacion y la mejora continua) de

una manera practica sin aferrarse a un lineamiento internacional.
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2. Identificacion del problema
2.1. Antecedentes del problema

Se habla de calidad desde la aparicion del ser humano, un producto o servicio que
influye sobre su capacidad de satisfaccion de determinadas necesidades.

La implementacion del concepto de calidad en nuestros dias han tenido grandes avan-
ces que satisfacen esencialmente al cliente interno como externo que han suministrado en
todos nuestros ambitos la excelencia y la perfeccion de las cosas, mas no todo ha sido
facil ya que en la implementacion de los procesos internos de calidad al interior de la
empresas y procesos de nuestro diario vivir hemos encontrado obstaculos como lo es el
liderazgo desde la direccion y el conocimiento del personal responsable de la implemen-
tacion de los proceso de calidad.

"Si no fabricas un producto de calidad, todo lo que tienes al final es un montén de
errores" (Goldratt, 2016). M. GOLDRATT.

(Lucy Jay-Kennedy, Gerente Senior de Medio, Asuntos Publicos, 2014) Quala S.A.
cuenta con un sistema integrado de gestion interno dentro de los cuales se establecen me-
canismos importantes como la Gestion del Conocimiento, Gestion de Calidad y Seguridad
y Salud en el Trabajo. Este SIG le ha permitido a la compaifiia consolidarse como una de
las multinacionales mas exitosas en los tltimos afios en la produccion y comercializacion
de productos de consumo masivo, en la actualidad la compaiiia no cuenta con una certifi-
cacion de calidad dentro de las normas internacionales ISO y dentro de los antecedentes

que se han podido evidenciar encontramos:
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El 36% de la documentacion de los sistemas integrados de gestion de Quala S.A. se en-
cuentran desactualizados, lo que genera alto riesgo de la calidad en los procesos internos de
la compaiiia, esto va en contra del enfoque sobre el ciclo PHVA de la norma ISO-9001:2015
que se ve enmarcado en el numeral 0.3 (Disefiado por Calidad y ADR. Copyright 2017.,
2017)

Dentro del siguiente Pareto podemos observar que el 80% de los documentos que se en-
cuentran desactualizados estan canalizados principalmente entre los Instructivos y Formatos
de la compaiiia, lo que da un claro panorama que el enfoque que ha hecho que Quala sea
exitosa hasta este momento se haya redefinido, estos documentos son la base de la curva de

aprendizaje y de conocimiento con el cual cuenta la compaiiia.

PARETO

g7% O8% 99% 100% 100% 100% 100% 100%

. Cantidad e NCIDENCIA ACUM ULADA

Figura 41. Grafica de Pareto Imagen Propia, 2019

La proyeccion de expansion de la compaiiia junto con la implementacion de nuevas lineas

de produccion genera mayores esfuerzos en actividades para estabilizar y estandarizar los
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nuevos procesos de calidad, lo que genera el descuido en mantener actualizada la docu-
mentacion estandar que se ha construido hasta el momento, dentro de la norma ISO
9001:2015 se ve enmarcado en el numeral “6.3 Planificacion de los cambios” (No solo
debemos planificar objetivos. Los cambios que vayamos a realizar en nuestro sistema
deben llevarse a cabo de manera planificada, organizada y controlada para no afectar a la
satisfaccion del cliente.) (Gehisy, 2016).

La forma de redactar las actividades y/o conceptos utilizados en los documentos que
se publican en el sistema de gestion de gestion del conocimiento no es clara y entendible,
lo que genera dificultad para transmitir el conocimiento de una manera eficaz, dentro de
la norma ISO 9001:2015 se ve enmarcado en el numeral “7.5.3.2 Para el control de la
informacion documentada,” la organizacion debe abordar las siguientes actividades, se-

gun corresponda:

a) distribucion, acceso, recuperacion y uso;

b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad,

c) control de cambios (por ejemplo, control de version);

d) conservacion y disposicion. (Beffa & Carla, 2019)
2.2. Descripcion del problema

A nivel mundial uno de los aspectos mas trascendentales del desarrollo humano es la
transformacion de bienes y servicios, fruto de los avances y logros cientificos y tecnolo-
gicos. que se han obtenido a lo largo de la historia. Esta actividad se conoce en la econo-
mia productiva, como proceso. El conjunto de fases o serie de pasos interrelacionados,

organizados y sistematizados cuyo fin es alcanzar un objetivo determinado.
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Si bien la certificacion de calidad bajo la norma ISO-9001 version 2015, no es de obliga-
torio cumplimiento, si es de vital importancia cuando se busca el crecimiento de la empresa,
permite documentar los procesos a nivel interno de la organizacidon, ademas de generar una
cultura de mejora continua y permanente. El lograr gestionar el sistema de gestion en las
entidades abre una brecha muy importante de competitividad, ya que al tener un sistema de
calidad consolidado permite abrir relaciones internacionales en el cual se puede ofrecer bie-
nes y servicios a mayor masa, ya que la mirada del mundo estd en la empresa que demuestran
tener solvencia de calidad, el cual se ve reflejado en el quehacer diario y el enfoque que le
de¢ al cliente.

De ese modo la calidad dentro de una empresa es un factor importante que produce satis-
faccion a sus clientes, empleados y accionistas, y dota de herramientas practicas para una
gestion integral. En la actualidad es necesario cumplir con los estandares de calidad para
poder competir en un mercado cada vez mas exigente y competitivo. (AleisSistemas, 2016).

La implementacion del concepto de calidad en nuestros dias han tenido grandes avances
que satisfacen esencialmente al cliente interno como externo que han suministrado en todos
nuestros d&mbitos la excelencia y la perfeccion de las cosas, mas no todo ha sido facil ya que
en la implementacion de los procesos internos de calidad al interior de la empresas y procesos
de nuestro diario vivir hemos encontrado obstaculos como lo es el liderazgo desde la direc-
cion y el conocimiento del personal responsable de la implementacion de los proceso de
calidad.

En el transcurso de la corta historia de Quala S.A. no se ha evidenciado la necesidad de

certificarse ante algin tipo de modelo de gestion que le permite asegurar de manera consis-
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tente la mejora del desempefio y la eficacia de los procesos ya que internamente desarro-
llaron, implementaron y ejecutaron un sistema integrado de gestion que les ha permitido
llevar a la compaifia a un nuevo estadio, aunque los SIG han tenido un enorme éxito en
este corto tiempo ain cuenta con mejoras que queremos atacar dentro del andlisis del
problema identificado. Quala S.A. cuenta con un sistema integrado de gestion interno
dentro de los cuales se establecen mecanismos importantes como la Gestion del Conoci-
miento, Gestion de Calidad y Seguridad y Salud en el Trabajo. Este SIG le ha permitido
a la compaiiia consolidarse como una de las multinacionales mas exitosas en los ultimos
afios en la produccion y comercializacion de productos de consumo masivo, la compaiiia
no cuenta con una certificacion de calidad dentro de las normas internacionales ISO.

La forma de redactar de las actividades y/o conceptos utilizados en la redaccion de los
documentos que se publican en el sistema de gestion de gestion del conocimiento no es
clara y entendible lo que genera dificultad para transmitir el conocimiento de una manera
eficaz, donde segiin la norma ISO 9001 en (Disponible en: http://www.iso.org., 2015)

El volumen en el proceso de revision y publicacion de documentos dentro de la com-
paiiia en el sistema integrado de gestion de Gestion del Conocimiento es elevado lo que
genera limitaciones al personal del 4rea de auditoria para su revision , justificado segun
la norma ISO 9001 en “el numeral 9.2 Auditoria interna La auditoria interna debe enten-
derse como una evaluacion para identificar evidencia objetiva de conformidad con los
requisitos, no solamente como un aporte de documentacion sin objetivo claro”.

Soportando el punto anterior, en el siguiente histograma podemos visualizar la de-
manda creciente que en los ultimos afios ha tenido la emision de documentos por parte de

la compaiia, los cuales para su publicacion deben ser revisados por las areas de Auditoria
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y Gestion del Conocimiento lo que genera un esfuerzo adicional por parte de estas areas para

garantizar que la informacion suministrada dentro de los documentos que se solicita publicar.

Cantidad de Documentos por Fecha de Emision

.
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500 311 339 401
172 226 192
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Figura 42 Grafica de Histograma Imagen Propia, 2019

Una de las posibles causas que podemos establecer dentro de la forma de redactar de las
actividades y/o conceptos utilizados en la redaccion de los documentos que se publican en el
sistema de gestion de gestion del conocimiento no es clara y entendible lo que genera difi-
cultad para transmitir el conocimiento de una manera eficaz es el corto tiempo de respuesta
que tienen las areas responsables de la revision de los documentos, adicional la terminologia
utilizada por las personas que emiten los documentos en cada una de las areas, que en muchas
ocasiones es creadas por personas profesionales en el campo, desconociendo la finalidad del
documento, el cual serd utilizado por personal de menor nivel educativo, segin la norma ISO

9001 en (Disponible en: http://www.iso.org., s.f.)
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Formulacion del problema
(Como generar una propuesta de mejora en los sistemas Integrados de gestion de la
empresa Quala S.A. que facilite la estandarizacion de documentos e informacion de facil

comprension para las personas interesadas?
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3. Justificacion

El siguiente trabajo integrador tiene como finalidad analizar la importancia y la trayectoria
que ha tenido Quala S.A para consolidarse como una de las empresas colombianas mas in-
fluyentes en la produccion y comercializacion de productos de consumo masivo, que le han
permitido consolidarse como una de las multinacionales mas exitosas en los ultimos afios en
el manejo de los sistemas integrados de gestion (SIG) adicional en desarrollar planes y me-
canismos de mejora a los problemas identificados dentro del presente trabajo, que nos per-
mita como especialistas en GERENCIA DE LA CALIDAD brindar soluciones aplicables y
medibles a los retos que afronta dentro de los Sistemas Integrados de Gestion SIG desde
los conocimientos tedricos que hemos adquirido dentro de la especializacion, generando va-
lor agregado a los clientes internos como externos en la calidad de sus procesos de calidad.

Asi mismo, los resultados obtenidos del trabajo podran ser de gran utilidad para la com-
pania si deciden adoptarlos e implementarlos, lo que permitira fortalecer sus procesos de

calidad a corto plazo.
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4. Objetivos de la investigacion
Con los siguientes objetivos se busca dar soluciones a los problemas identificados den-
tro de los sistemas integrados de gestion para la compafiia Quala S.A.
4.1 Objetivo general
Generar una propuesta para el fortalecimiento de la informacion documentada, del
sistema de gestion de la Calidad en la empresa Quala bajo los lineamientos de la Norma

ISO 9001 version 2015.

4.2 Objetivos especificos

e Generar una propuesta para mantener la informacion documentada y actualizada
de los sistemas integrados de gestion de Quala que permita dar cumplimiento a la
normatividad legal vigente y a la mejora continua de la organizacion.

e Generar un plan de monitoreo como mecanismo de control y seguimiento en la
actualizacion de los documentos que permita que los procesos del sistema inte-
grado de gestion se ajusten a la realidad del ejercicio, asegurando una comunica-
cion apropiada para los clientes internos y externos.

e Promover el manejo de indicadores de gestion que conlleven a una mejoria cons-
tante de los procesos en la compaiiia y a una mejor armonia y correlacion en la
adecuada divulgacion de la informacion.

e Realizar mesas de trabajo con los lideres de calidad de cada area con el proposito
de generar espacios de participacion que conlleven a definir y a consolidar la linea
transversal de la informacién que promuevan la decision bajo qué pardmetros y
lineamientos se deberan realizar los documentos para su mayor comprension y

entendimiento por parte de los clientes internos y externos.



5. Marco referencial
5.1. Marco tedrico

Para el desarrollo del presente marco tedrico se revisard y se tomara como referencia aca-
démica teorias de autores influyentes para la administracion de empresas, relacionas con la
Calidad, las buenas practicas administrativas en lo concerniente a la interpretacion e imple-
mentacion de la Norma técnica colombiana “NTC” ISO 9001 version 2015, mas explicita-
mente a los capitulos 4, Contexto de la organizacion 5, liderazgo y 6 planificacion de la
presente Norma, también se tomard como referencia el Principio de la divulgacion proactiva
de la informacion contemplada en la ley 1712 de 2014 “transparencia y acceso a la informa-
cion publica.” y la metodologia establecida por el departamento Nacional de Planeacion DNP
la cual consiste en manejar un lenguaje claro y comprensible en la informacion Documentada
emitida por las empresas para una mayor comprension y entendimiento por parte del usuario
o0 parte interesada .

5.1.1 Contexto organizacional.

Para hablar de la contextualizacion lo primero que hay que saber es el o los factores que
han contribuido a una organizacion a conocer que hace como empresa, que metodologias ha
aplicado y cudl es el comportamiento adoptado para con su entorno todo esto hace alusion a
la importancia de conocer su contexto y las necesidades que existen para responder a entor-
nos globales mas exigentes complicados, de cambios rapidos y altamente competitivos.

Los cambios que se producen en el entorno econdémico son la principal causa para que las
organizaciones realicen transformaciones, “sin embargo, no solamente evolucionan para
adaptarse a los cambios competitivos. La eleccion de formas organizativas para responder a

problemas cada vez més complejos conlleva elecciones y compromisos” (Ricart, 1997)
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Para dicho entendimiento las empresas deberan comenzar a disefiar una metodologia
basada en el enfoque por procesos el cual le permitira conocer las necesidades de las partes
interesadas (entiéndase por partes interesadas el grupo poblacional que de una u otra ma-
nera son actores influyentes, participes en la toma de decisiones de las empresas al interior
y exterior de una sociedad.) y de ese modo descubrir el factor diferenciador que le permita
a las organizaciones ser congruentes con su razon de ser y de ese modo encaminar a las
areas a alcanzar mejores resultados, para Philip Crosby la administracion de la calidad
debe enfocarse en cuatro (4) principios incondicionales: el primero de ellos es definir la
Calidad en términos de conformidad con los requerimientos de los clientes Por otro lado,
el segundo principio define la prevencion de los desperfectos con el propodsito de garanti-
zar que los productos y/o servicios muestren las condiciones apropiadas pensando si sa-
tisfacen los requerimientos de los clientes, para el tercer principio Crosby toma como
referencia el estandar de desempefio en el cual denomina cero defectos entendiéndose
esto como “la fabricacion correcta de los productos desde el primer intento sin imperfec-
ciones” y para terminar el cuarto principio toma los costos de calidad como el mecanismo
para brindarle al cliente un producto y/o servicio acorde a las expectativas.

El ciclo PHVA Planificar-Hacer-Verificar-Actuar es una metodologia de la mejora
continua, que significa actuar sobre el proceso, resolviendo continuamente las desviacio-
nes a los resultados esperados. Puede ser aplicado en cualquier nivel de la Organizacion,
v en cualquier tipo de proceso, ya que esta intimamente asociado con la planificacion,
implementacion, control y mejora del desemperio de los procesos (Garcia, Quispe, &

Raez., 2003).
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La Mejora Continua es también conocida como Kaizen, una palabra de origen japonés,
donde “Kai" significa cambio y "Zen" significa para mejor. La mejora continua debe ser
parte de la filosofia y la planificacion de cada organizacion y también debe ser tomada en
serio desde la Alta Direccion. Tener la voluntad de querer mejorar de forma continua es
necesario, tanto en lo personal, como en lo profesional y organizacional. Preocuparse por
la mejora continua significa preocuparse por la supervivencia, pues esta contribuye mucho
a que una organizacion avance (Garcia, Quispe, & Raez., 2003)

como lo menciona el autor las empresas buscan generar una mejora continua.

5.2.  Marco conceptual

A continuacion, se describe algunos términos y definiciones

Tabla 3
Marco conceptual

# Termino Descripcion

| organizacion Persona o grupo de personas que tienen sus propias

funciones con responsabilidades, autoridades y rela-
ciones para el logro de sus objetivos (INACAL, 2015,
pag. 14)

2 Politica Intenciones y direccion de una organizacion expre-
sadas formalmente por la alta direccion

3 Alta Direccion Persona o grupo de personas que dirige y controla
una organizacion al mas alto nivel. (INACAL, 2015)

4  Partes Interesadas Persona u organizaciéon que puede afectar, verse
afectada o percibirse como afectada por una decision

o una actividad (por ejemplo, clientes, propietarios,
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5 Requisito

6 Riesgo

7  Eficiencia

8  Competencias

9 Informacion Docu-

mentada

personal de la organizacion, proveedores, competido-
res...) (INACAL, 2015)
Necesidad o expectativa que estd establecida, ge-

neralmente implicita u obligatoria (INACAL, 2015,

pag. 16)

Efecto de la incertidumbre

- Un efecto es una desviacion de lo esperado -
positivo o negativo.

- Laincertidumbre es el Estado, aunque sea par-
cial, de la eficiencia de la informacion relacionada
con, la comprension o conocimiento, un evento, su
consecuencia, o probabilidad (INACAL, 2015, pag.
17)

Grado en que las actividades planificadas se reali-
zan y alcanzan los resultados planificados.

capacidad de aplicar los conocimientos y habilida-
des para lograr los resultados deseados

Informacion requerida a ser controlada y mante-
nida por una organizacion (3.01) y el medio en el que

es contenida.
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10 Proceso

11 Rendimiento

12 Indicador de Desem-

peiio

13 Determinacion

14 Revision

15 Queja
16 Satisfaccion del
cliente

Informacién documentada puede estar en cual-
quier formato y en cualquier medio de comunicacién
y de cualquier fuente.

conjunto de actividades mutuamente relacionadas
0 que interactiian, las cuales transforman elementos
de entrada en resultados.

resultado medible

Meétrica del desempefio. Caracteristica que tiene un
impacto

significativo en la realizacion del elemento de sa-
lida y la satisfaccion del cliente

Actividad para descubrir una o mas caracteristicas
y sus valores caracteristicos.

Determinacion de la conveniencia, adecuacion y
eficacia de un objeto para alcanzar unos objetivos es-
tablecidos.

Expresion de insatisfaccion hecha a una organiza-
cion, relativa a su producto o servicio, o al propio pro-
ceso de tratamiento de quejas, donde explicita o im-
plicitamente se espera una respuesta o resolucion.

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus expectativas.
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17

18

19

20

Retroalimentacion

Conocimientos

Sistema de Informa-
cion

Evidencia Objetiva

Opiniones, comentarios y expresiones de interés
por un producto, un servicio o un proceso de trata-
miento de quejas.

Recopilacion de informacion disponible que es una
creencia justificada y que tiene grado elevado de cer-
teza de ser verdadera

Red de canales de comunicacion utilizados dentro
de una organizacion.

Datos que respaldan la existencia o veracidad de
algo (a través de observacion, medicidon, ensayo u
otros medios. En el &mbito de la auditoria se compone
de registros, declaraciones de hechos y otra informa-
cion, que son pertinentes para los criterios de audito-

ria y que son verificables).

Nota: Autoria propia 2019 se definieron los conceptos y términos relevantes al trabajo integrador

5.3.  Marco legal
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Ley 140 1994 Vi-
gente

Decreto 1377 2013 com-
pilado

Ley 1266 2008 Vi-
gente

por la cual se re-
glamenta la Publici-
dad Exterior Visual
en el territorio na-
cional

por el cual se re-
glamenta  parcial-

mente la Ley 1581

de 2012.

por la cual se
dictan las disposi-
ciones  generales
del habeas data y
se regula el manejo
de la informacion
contenida en bases

de datos persona-

les

CON-

GRESO DE

LA REPU-

BLICA

MINIS-
TERIO DE
COMER-
CIO  IN-
DUSTRIA
Y TU-

RISMO

CON-

GRESO DE

LA REPU-

BLICA
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ley 1712 2014
Ley 1480 2011
Consti- 209 1991

tucion Poli-

tica Colom-

biana

Vi-

gente

gente

Vi-

gente

por medio de la
cual se crea la Ley
de Transparencia y
del Derecho de Ac-
ceso a la Informa-
cion Publica Nacio-
nal y se dictan otras
disposiciones

por medio de la
cual se expide el Es-
tatuto del Consumi-
dor y se dictan otras
disposiciones.

La funcion admi-
nistrativa esta al ser-
vicio de los intere-
ses generales y se
desarrolla con fun-
damento en los prin-
cipios de igualdad,
moralidad, eficacia,
economia, celeri-

dad, imparcialidad y

CON-

GRESO DE

LA REPU-

BLICA

CON-

GRESO DE

LA REPU-

BLICA

ASAM-

BLEA NA-

CIONAL

CONSTI-

TUYENTE
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publicidad, me-
diante la descentra-
lizacion, la delega-
cion y la desconcen-
tracion de funcio-
nes.
7 Decreto 410 1971 Vi- Por la cual se ex- MINIS-

gente pide el codigo de TERIO DE

comercio JUSTICIA
8 Ley 594 2000 Vi- Por medio de la CON-
gente cual se dicta la Ley GRESO DE

General de Archi- LA REPU-
vos y se dictan otras BLICA

disposiciones

Nota: Extraido de Juriscol 2019 este normograma contiene la Normatividad aplicable a la empresa Quala



6. Marco metodolégico
Con el proposito de llevar a cabo la propuesta de mejora en el cual se pueda revisar y
actualizar la documentacion para el manejo del sistema de Gestion de Calidad bajo la
Norma ISO 9001 version 2015. En la empresa Quala se planteara el desarrollo del marco

metodologico acorde a:

6.1. Tipo de estudio

Se utilizara el método explicativo con el cual se pretende medir el alcance y control
que se tiene sobre la documentacion de la empresa Quala, para determinar con exactitud
el porcentaje que se maneja respecto a la informacion documentada actualizada y difun-
dida en los diversos canales de comunicacion de la empresa.
6.2. Tamaiio del problema

En primera instancia se observard y recogerd la informacion de los procesos definidos
por la empresa Quala en su mapa de procesos, con el fin de general una estadistica repre-
sentativa que lleven a definir el tamano de la muestra a estudiar y de ese modo comenzar
analizar el porcentaje de informacion manejada por la empresa sobre el total de la infor-
macion documentada existente, actualizada y difundida
6.4. Marco metodoldgico

6.4.1. Proceso de recoleccion.

Para llevar a cabo este proyecto se tiene programado desarrollar las siguientes cuatro
(4) fases preliminares, las cuales permita crear el paso a paso de actividades acordes con
la necesidad de la empresa que permita generar les una propuesta funcionar que motive a

alcanzar los objetivos trazados.
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Fase 1: Identificar la informacion documentada de la Empresa Quala.

Para esta fase es necesario hacer un barrido generar de la documentacion manejada por
la empresa Quala, con el fin de realizar el diagnostico sobre el total de Informacién docu-
mentada que se encuentra desactualizada.

Fase 2: definir el proceder
Una vez se tenga el diagnostico se debera coordinar con el proceso de gestion Documental

el tratamiento oportuno para los documentos inventariados, en el cual se genere una herra-
mienta denominada control de cambios el cual sera manejado por el proceso de Calidad.

Fase 3: establecer cronograma de actividades y responsables
De acuerdo a los lineamientos 7.5 Informacién Documentada y 5.3 roles, responsabilida-

des y autoridades fijar el cronograma de actividades que permita la interrelacion entre pro-
cesos para tener una comunicacion mas asertiva y eficiente en la socializacion y participacion
de los ejercicios para la actualizacion de documentos, en el cual se contemple las estrategias
para manejar la informacién documentada con un lenguaje més claro, preciso, de facil com-
prension

Fase 4 resultado de la planificacion
Para determinar qué tan efectiva fue la propuesta hay que evaluar el ejercicio de acuerdo

al porcentaje de cumplimiento y empoderamiento en la actualizacion de la informacion do-

cumentada al interior de la empresa, asi como su publicacion y divulgacion.
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7. Diseiio y gestion de procesos

Dentro del modulo de Disefio y Gestion de Procesos se logra entender la dimension e
importancia que tiene el enfoque basado en procesos dentro de una organizacion, ya que,
si cada uno de los procesos internos cuenta con una sinergia fluida entre la relacion que
tiene cada uno de ellos, se podra establecer, medir, implementar y mejorar progresiva-
mente los procesos internos de la compaiiia, lo que genera sistematicamente la eficiencia
de la operacion.

Dentro de este modulo realizamos el levantamiento del mapa de procesos de la empresa
Quala S.A., la cual en la actualidad no cuenta con el disefio plasmado del mismo, més sin
embargo en todas las dreas de la compaiiia tiene claridad del funcionamiento de los pro-
cesos de direccion, procesos misionales y procesos de apoyo de la empresa.

También se pudo realizar la caracterizacion detallada de distintos procesos internos de
la compafiia teniendo en cuenta la norma internacional ISO 9001:2015, el enfoque basado
en procesos, el pensamiento basado en riesgos y la aplicacion del ciclo de mejoramiento
continuo PHVA, pero para entender mejor que realizamos hemos relacionado la defini-
cion de los conceptos utilizados:

7.1. Ciclo PHVA

oCiclo PHVA puede describirse brevemente como:

= Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos nece-

sarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y

las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;

* Hacer: implementar lo planificado;
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= Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los proce-
sos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requi-
sitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados;
Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

( (ICONTEQC) Instituto Colombiano de Normas tecnicas, 2015)

Ciclo PHVA.
mejorar los pr planificar 10s pr
« Acciones correctivas » Planificacion global de

« Acciones preventivas m;s&se :le ";::;g%;ealizar

+ Objetivos de mejora procesos

« Equipos de mejora de « Planificacion individual de
problemas procesos: se puede realizar

» Benchmarking mediante fichas de

IS y procesos, flujogramas,
Reingenierfa ACTUAR LANIFICAR procedimientos, diagramas

DN SIPOC, etc.

Recomendaciones para
ejecutar los procesos

Herramientas para
verificar los procesos

« Indicadores VERIFICAR HACER . Emp[eat;:c?ae:sor&aeiiggn la
« Controles “pe >
< A « Utilizar entradas de buena
«» Datos de satisfaccion de calidad
los clientes . )
= « Controlar la ejecucion de
+ Auditorfas los procesos
» Quejas, reclamaciones y + Mantener orden y limpieza
felicitaciones de clientes )
- X X « Realizar un adecuado
« Revision por la direccion mantenimiento de equipos

Figura 43. Gestion de procesos mediante el ciclo PHVA Extraido del libro Guia practica
para la integracion de sistemas de gestion. ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001, 2019 (P. 29)
Pensamientos basados en riesgos: es esencial para lograr un sistema de

gestion de la calidad eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos ha

estado implicito en ediciones anteriores de esta Norma Internacional, inclu-

yendo, por ejemplo, llevar a cabo acciones preventivas para eliminar no con-
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formidades potenciales, analizar cualquier no conformidad que ocurra, y
tomar acciones que sean apropiadas para los efectos de la no conformidad
para prevenir su recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion
necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.
Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establece una base para aumentar la
eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los
efectos negativos (ICONTEC) Instituto Colombiano de Normas tecnicas, 2015, pag. V).

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para lograr
un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la orga-
nizacion atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o
mejorar la productividad. Las acciones para abordar las oportunidades también pueden
incluir la consideracion de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre
y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o negativos. Una desviacion positiva
que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos
positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades ( (ICONTEC) Instituto
Colombiano de Normas tecnicas, 2015, pag. v)

Mapa de procesos: La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como
un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus re-
sultados previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desem-

pefio global de la organizacion.
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El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de
la calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el
sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de
pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados
no deseados. ( (ICONTEC) Instituto Colombiano de Normas tecnicas, 2015, pag. I1I)

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:

a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

c) el logro del desempefio eficaz del proceso;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion. (
(ICONTEC) Instituto Colombiano de Normas tecnicas, 2015, pag. I1I)

Caracterizacion de procesos: proporciona una representacion esquematica de cualquier
proceso y muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y
la medicidn, que son necesarios para el control, son especificos para cada proceso y variaran

dependiendo de los riesgos relacionados.
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Representacion esquematica de los elementos de un proceso
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Figura 44. Representacion Esquematica de los elementos de un proceso Extraido de
la Norma NTC ISO 9001 VERSION 2015. Pag. III

Mejora continua: La mejora continua constituye un método eficaz para lograr la ca-
lidad total, también denominada excelencia, que es la evolucién que ha ido experimen-
tando el concepto de calidad. La calidad es, por lo tanto, el estadio mas evolucionado
dentro de las sucesivas transformaciones que ha sufrido el término de calidad a lo largo
del tiempo. (Isotools, 2015).

Con la definicién de los conceptos anteriores podemos discriminar el como logramos
interiorizar y entender el funcionamiento a nivel global de la compaiiia Quala S.A. y con

base en los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2015 pudimos establecer que



aunque Quala no cuenta con una certificacion ante una norma internacional de estandariza-
cion, aplica el concepto de estandarizacion de una manera ejemplar, ya que dentro de los
procesos internos cuenta con un sistema de herramientas como lo son la Gestion del Cono-
cimiento, Gestion de la Calidad y Seguridad y Salud en el Trabajo que le han permitido ser
una empresa sostenible y rentable en el mercado, adicional a esto Quala aplica los requisitos
a validar por la norma como lo son: (La contextualizacion de la empresa, el liderazgo, la
planificacion, el apoyo, la operacion, la evaluacidon y la mejora continua) de una manera
practica sin aferrarse a un lineamiento internacional.

7.2. Mapa de procesos

Dentro de los requisitos de la norma logramos identificar oportunidades de mejora en
algunos de los procesos que tuvimos en cuenta dentro de la caracterizacion de los procesos
que logramos detallar, adicional a esto se logrd crear y plasmar de una manera sencilla y
comprensible el mapa de procesos de la compaiiia.

En la siguiente figura se plasma el proceso estratégico o de direccion, el proceso misional
o de produccion y los procesos de apoyo de la compaiiia junto con sus clientes y partes in-
teresadas.

En el proceso estratégico se encuentra el area de presidencia que tiene la responsabilidad
de direccionar la compaiiia, teniendo en cuenta los factores internos y externos de la misma,
es el factor fundamental para que Quala siga siendo la empresa de consumo masivo de mas
crecimiento de los Gltimos afos.

El proceso misional es la razon de ser de la compaiiia y dentro de este se encuentra el area
de Mercadeo e Innovacion que es la encargada de la captura y transformacion de las necesi-

dades del cliente en productos que satisfagan esas necesidades y expectativas, seguida del
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area de Ventas que con su fuerza de venta logra captar y maximizar la posicion competi-
tiva de nuestras marcas frente al consumidor, a través de un manejo especializado y eficaz
de los canales de venta.

Con las ventas ejecutadas con la mejor eficiencia y eficacia se logra pasar al proceso
central de la cadena que es produccion, donde su rol primordial es fabricar productos con
la calidad y oportunidad requerida, reduciendo continuamente los costos de transforma-
cion lo que desencadena en el area de Logistica que con su proceso de almacenamiento y
distribucion logra finalizar el proceso misional de Quala de una manera 6ptima, llevando
a cada rincon de Colombia los productos de consumo masivo que han hecho de Quala una
multinacional exitosa y asegurando que nuestros clientes y partes interesadas satisfagan

sus necesidades.

Mapa de procesos empresa Quala
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Figura 45. Propuesta Mapa de Procesos empresa Quala Auditoria Propia, 2019
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Tal como su nombre lo menciona el proceso de apoyo es la base que soporta el proceso
misional de la compaifiia, brindando personal y herramientas para que se pueda cumplir a
cabalidad el proceso misional, en este proceso encontramos el area de Gestion Humana que
se encarga de contar con un equipo humano ejemplo de la cultura, capaz de enfrentar los
retos actuales y futuros y asegurar su maxima contribucion.

En este proceso también encontramos las areas de Administracion y Finanzas que es la
responsable de dirigir, ejecutar, evaluar y controlar los recursos econdémicos, financieros y
materiales, el area de Tecnologia de la Informacion la cual debe garantizar soluciones tecno-
logicas altamente rentables, que potencien oportunamente las capacidades de Quala Interna-
cional y lleven a operar de una forma mas simple y confiable, el 4rea de Cadena de Abaste-
cimiento que se encarga de la planificacion, coordinacion y produccion de los productos para
la satisfaccion del cliente, el area de Juridica es la encargada de minimizar los riesgos legales,
blindar a la compaiiia antes cualquier tipo de efectos legales ante su actividad econdmica y
por ultimo encontramos el area de Investigacion y Desarrollo quien es la encargada de desa-
rrollar las nuevas formulas y promover la innovacion en los productos de la empresa.

7.3. Caracterizacion de procesos

Los procesos que tuvimos en cuenta dentro de la caracterizacion de los procesos que lo-
gramos detallar fueron procesos especificos de las areas de Presidencia, Ventas, Cadena de
Abastecimiento, Gestion Humana y Logistica dentro de los cuales se detallan los proveedo-

res, las entradas, las actividades, los requisitos segin la norma, las salidas y los clientes
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7.4. Estructura documental del sistema de gestion de calidad de Quala

Se valido la aplicabilidad de cada uno de los lineamientos de la norma ISO 9.001 version
2015 en cada uno de los procesos que fueron utilizados dentro del modulo de Disefio y
Gestion de Procesos para la compania Quala S.A en donde se ratifica que, aunque esta
compaiia no cuenta con una certificacion ante una internacional, asegura cada uno de

estos lineamientos.
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8. Neuromarketing
Dentro de la investigacion realizada dentro de la empresa Quala S.A. logramos identificar las
siguientes “P”” de mercadotecnia, las cuales son esenciales para el proceso de calidad de la compa-
nia:
8.1. Producto
Dentro de las categorias con las que cuenta actualmente la compafiia estan para la clasificacion
de la produccion de sus productos se encuentran:
oBebidas
oPostres y gelatinas
oRefrescos congelados
oAlimentos
oSnack
oCuidados personales
Las marcas y productos producidos dentro de cada una de estas categorias estan relacionadas
en el numeral 1.3 Portafolio de Productos del presente trabajo.
8.1.1. Marcas.
Bebidas: SunTea, Frutifio, Boka, LuloYa, Pulpifruta, Light YA, Activade, Saviloe y Vive 100
Postres: Gelagurt, Quipitos, Batilado, Baticrema e Instacrem.
Refrescos congelados: Bonlce
Alimentos: Ricostilla, La sopera, Del fogén, Sazones, Ajo, Gustiarroz, Don gustico y Dofia
gallina.
Snacks: Popetas

Cuidado Personal: Nutribela, Ego, Savital, Frutive y Fortident.



8.2. Promocion

Su éxito estd basado en la innovacidon, empaques, publicidad, mercadeo, estrategias de venta
y sus precios competitivos, maximizando la posicion competitiva de nuestras marcas frente al
consumidor, a través de un manejo especializado y eficaz de los canales.

La estrategia de Quala ha consistido en lanzar productos en segmentos del mercado muy
populares, donde hay un lider reconocido que no tiene un segundo competidor que le pise los
talones. Luego rematan con agresivas campanas publicitarias y de mercadeo que ellos mismos
disenian para el posicionamiento de sus marcas (Tiempo, 2002).

8.2.1. Investigacion y desarrollo e innovacion.

Esta area es un pilar fundamental en el crecimiento de la compaifiia, desarrollando productos
superiores que sorprendan gratamente al consumidor y le generen un profundo deseo por con-
sumir lo repetitivamente que sean confiables, oportunos, rentables al precio adecuado, y asegu-
rando a través del tiempo que se mantengan altamente competitivos. (Empresa Quala, s.f.)
8.3. Plaza o distribucion

8.3.1. Canal indirecto.

Se denomina indirecto ya que utiliza intermediarios para la distribucion de sus productos al
consumidor final y es canal de corto, actualmente la compaiia cuenta con 5 canales de distri-
bucion para sus productos:

e Canal Detallista
e Cadenas Nacionales
e Cadenas Regionales

¢ Canal Mayorista
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¢ Canal Autoservicios
¢ Canal Venta al Paso

8.3.2. Canal detallista.

Es el canal de mayor enfoque de la compaiiia ya que es el encargado de penetrar el mercado del
consumidor popular local ya que tiene como objetivo la venta a la totalidad de tiendas y chazas de
todos los niveles sociales de Colombia.

Dentro de este canal se utiliza el Merchandising y acciones de marketing en los puntos de venta
lo cual puede influir en la compra del consumidor local popular, adicional es el punto de mayor
retroalimentacion por parte del cliente final.

8.3.3. Cadenas nacionales.

Es el canal encargado de realizar la venta a las grandes superficies y tiene como objetivo con-
quistar la segmentacion de este sector, asegurando la méxima exposicion de los lineales en cada
supermercado.

8.3.4. Cadenas regionales.

Es el canal encargado de realizar la venta a supermercados que cuentan hasta 10 cajas y tiene
como objetivo asegurar las ventas de nuestros productos y lograr el mayor posicionamiento de
nuestras marcas.

8.3.5. Canal mayorista.

Es el canal encargo de penetrar los mercados en plazas mayoristas de cada ciudad y tiene como
objetivo asegurar las ventas de nuestros productos y lograr el mayor posicionamiento de nuestras

marcas.



8.3.6. Canal autoservicios.

Es el canal encargado de realizar la venta a mini mercados y supermercados que cuentan entre
2 y hasta 9 cajas y tiene como objetivo asegurar las ventas de nuestros productos y lograr el
mayor posicionamiento de nuestras marcas.

8.3.7. Canal venta al paso.

Es el canal encargado de realizar la venta a empresas microalidas las cuales cuentan con
personal especializado en la venta de nuestros productos en las calles, semaforos, colegios y
puntos estratégicos de la ciudad
8.4. Precio

El precio competitivo es similar al de la competencia, ya que algunos de sus productos son
similares a los que ya estdn en el mercado de manera que se coloca un precio cercano al del
competidor.

El precio de penetracion en algunas ocasiones es en el lanzamiento de sus productos, son
lanzados con precios econdmicos, es decir por debajo del valor de la competencia para posicio-
nar el producto en el mercado, pero después se inicia con el ajuste gradual del precio.

8.5. Mercadotecnia social

El marketing social se define como la aplicacion de las técnicas del marketing comercial
para el proceso de analisis, el planteamiento, la ejecucion y por ltimo la evaluacion de los
programas disefiados con el Uinico objetivo de influir en el comportamiento de la audiencia, todo
esto con el propdsito de mejorar su bienestar personal y también el de la sociedad. (Guzmaén,
s.f)

Quala dentro de la mercadotecnia social se encuentra involucrado especificamente en mo-

mentos especificos de la produccion y venta de sus productos, la empresa realiza donaciones de
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sus productos a fundaciones como Hogar Integral, Banco de Alimentos, Tapas para Sonar, entre
otras y ha aportado a la RSE con la construccioén, donacidon y aporte a la manutencion de un

jardin infantil a la poblacion vulnerable de Casuca en Soacha Estratégica de la Calidad



76

9. Verificacion estratégica de la calidad

A continuacion, se desarrollara el plan de auditoria para la empresa Quala
9.1. Programa anual de auditoria

9.1.1. Objetivo del programa de auditoria.

Evidenciar el grado de cumplimiento en la Revision y actualizacion de la informacion documen-
tada de los procesos de presidencia, ventas, cadena de abastecimiento, gestion humana y logistica
de acuerdo con la norma ISO 9001 Version 2015 identificando los riesgos y oportunidades para la
mejora continua del sistema de gestion y de su desempefio de acuerdo con la razén social de la
empresa Quala S. A

9.1.2. Alcance del programa de auditoria.

El alcance de la auditoria se encuentra enmarcado en la Revision y actualizacion de la informa-
cion documentada en planta principal de la empresa Quala S. A y los procesos criticos definidos
para la auditoria son los siguientes (presidencia, ventas, cadena de abastecimiento, gestion humana
y logistica).

9.1.3 Criterios.
1 Politica de calidad socializada y publicada
Procedimientos internos y demds documentos establecidos en el Sistema de Gestion de la em-
presa.
2 Caracterizacion de procesos
Listado Maestro de Documentos y registros
3 Indicadores de Gestion

4  Mapa de riesgos
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9.1.4 Riesgos de la auditoria.
No dar cumplimiento en su totalidad a la auditoria interna
No contar con profesionales idoneos en la materia del conocimiento de la razon social de la
empresa
Falta de competencias y habilidades en el conocimiento del sistema de gestion de calidad para
ejecutar este programa de auditorias.
Dificultad para la Seleccion y/o contratacion de auditores o entes auditores
9.1.5 Recursos.
Humanos: Auditor Lider y Equipo de Auditores de la empresa
Financieros: Presupuesto asignado por la empresa

Tecnologicos: Equipos de computo, Sistemas de redes y correos institucionales



10. Excelencia directiva
10.1 Generalidades

A través de la historia la calidad ha influido de manera significativa para el fortalecimiento
y desarrollo de las empresas tanto privadas como publicas, siento este el factor que toda empresa
busca lograr ya que solo con el hecho de exhibir un producto o prestar un servicio, de una u otra
manera siempre termina siendo el enlace directo con el cliente ya que este siempre se decidira
por el producto o servicio que mas cerca este de llenar sus expectativas a la hora de satisfacer
sus necesidades, requerimientos y expectativas presentadas.

Otro factor que impulsa a las empresas a decidirse a adoptar un pensamiento enfocado hacia
la calidad es el modelo EFQM ya que este se convierte en un integrante decisivo, al orientarse
hacia los resultados que satisfagan plenamente a las partes interesadas este a su vez debe ser
capaz de adaptarse con facilidad a los cambios, lleva a las empresas a ser cada vez mas compe-
tentes y responsables con sus clientes tanto internos como externos exigiéndose a diario, de ese
modo poder analizar las competencias y requisitos de los clientes con mayor facilidad para el
desarrollo de las estrategias orientadas al ciclo productivo de sus productos y/o servicios para
una mayor satisfaccion de sus partes interesadas(clientes vecinos empleados entes gubernamen-
tales y accionistas)

Asi mismo se considera necesario que al interior de la organizacion exista una relacion con
las partes interesadas con el proposito de crear un futuro sostenible y mantener un impacto
positivo en el mundo que le rodea, esto aportara a las condiciones ambientales, econdmicas y

sociales.
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El presente trabajo pretende mostrar la experiencia alcanzada por la empresa Quala S.A., la cual
fue fuente de inspiracion para generar esta propuesta de mejora que le permitira a la empresa seguir
fortaleciendo su sistema, al realizar la revision y actualizacion de la documentacion para el manejo
del sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 version 2015.

Dentro del trabajo se ha evidenciado que, aunque Quala S.A. es una multinacional que ha sido
exitosa en el transcurso de su historia puede mejorar en la integracion de su conocimiento y la
relacion de su comunicacion dentro de los sistemas integrados de gestion, ya que en la actualidad
se ve marcada la necesidad de mantener vigente, aplicable y de facil comprension lo que ha cons-
truido en el transcurso del tiempo a los clientes internos y externos de la compaiiia.

10.2. Analisis del modelo EFQM

Dentro el anélisis realizado a la empresa Quala, se tuvieron como referencia una herramienta
de excelencia Directiva el cual permitio evaluar si la empresa cumplia con los estdndares minimos
para optar a una certificaciéon Directiva para este ejercicio se tomd como referencia el modelo
EFQM el cual permite analizar si la empresa tiene un modelo directivo el cual sirve como comple-
mento para lograr una calidad total, para ello se tuvieron en cuenta varios factores los cuales ser-
virdn como anexo para visualizar sus resultados.

10.3. Objetivos
10.3.1. Objetivo general.

Disefar una propuesta de excelencia Directiva para la empresa Quala, utilizando los lineamien-
tos del modelo EFQM, asi como los factores mas relevantes o influyentes de la herramienta, que
le permita a la empresa generar nuevas estrategias de medicion que lleven a optimizar los recursos

y fortalecer los procesos.



10.3.2. Objetivos especificos.

1. Identificar qué factores del EFQM son mas importantes o influyentes a la hora de ges-
tionar con excelencia y obtener mejores resultados.

2. Promover el liderazgo y adopcion del modelo EFQM al interior de la empresa Quala
con el proposito de exponer a los trabajadores la utilidad y beneficios que contiene las herra-
mientas el modelo y de esa manera las puedan adoptar para optimizar los tiempos de ejecucion
de las actividades.

3. Analizar cual es la situacion actual de la empresa Quala para proceder a realizar la com-
paracion en el que se determine el nivel de cumplimiento de la compaiiia frente a la implemen-
tacion del modelo de excelencia.

4. Profundizar en el conocimiento de cémo esta relacionados los agentes del modelo

EFQM entre si y como a través de la gestion de los procesos se puede alcanzar los resultados.
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11. Calidad y responsabilidad social
11.1. Propuesta calidad y responsabilidad social empresarial para la empresa Quala

Antes de realizar una propuesta sobre Responsabilidad Social Empresarial para Quala S.A de-
bemos tener en cuenta su finalidad, la cual fue vista y revisad dentro de este mddulo:

La RSE o responsabilidad social empresarial se define como: “El compromiso voluntario y
explicito que las organizaciones asumen frente a las expectativas y acciones concertadas que se
generan con las partes interesadas en materia de desarrollo humano integral; esta permite a las
organizaciones asegurar el crecimiento economico, el desarrollo social y el equilibrio ambiental,
partiendo del cumplimiento de las disposiciones legales.”

Teniendo en cuenta la definicion anterior podemos realizar una propuesta desinteresada de lucro
que pueda ser incorporada y aplicada por Quala S.A.dentro de la cual podemos integrar las mate-
rias de la RSE como lo es la “Participacion activa y desarrollo de la comunidad: para que la res-
ponsabilidad social pueda ser desarrollada en su totalidad, la ISO 26000 propone desarrollar poli-
ticas y procesos que contribuyan al desarrollo politico, econdmico y social de las comunidades que
estén dentro de su esfera de influencia.” y la Gobernanza de la organizacion: es el sistema por el
cual una organizacion toma e implementa decisiones para lograr sus objetivos. En lo que respecta
ala RSE, la gobernanza es quiza el pilar mas importante, pues es a través de su toma de decisiones
que una organizacion puede hacer posible un cambio hacia una conducta socialmente mas respon-
sable.

” Al integrar estas dos materias “Participacion activa y desarrollo de la comunidad y Gober-

nanza de la organizacion” podemos ofrecer la siguiente propuesta de RSE:
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“Generar e implementar foros de integracion y protecciéon mutua”, cuyo objetivo es estable-
cer mecanismos de comunicacion con la comunidad como lo son las redes de apoyo, alarmas
comunitarias y circuitos cerrados de television con el cual se logre la disminucion de inseguri-
dad en el sector perimetral de las empresas en donde se ha evidenciado segun cifras “reveladas
por la Policia Metropolitana de Bogot4, en lo corrido del afo en la localidad de Kennedy se han
capturado cerca de 1.740 personas cometiendo delitos en flagrancia y otras 12 por orden judi-
cial, garantizando asi una reduccion del 3 % en los hurtos en esta zona.”

Adicional de favorecer a la comunidad bajo la implementacion de las herramientas o meca-
nismos relacionados anteriormente es una propuesta de reciprocidad ya que contribuyendo a la
disminucion de la inseguridad en el sector que alivia a la poblacion también es una medida que
brinda seguridad al personal que labora para la compaiiia.

Dentro del planteamiento de esta propuesta debemos definir los siguientes lineamientos

Establecer recursos y apertura desde la directiva de la compaifiia para poder ejecutar dicha
propuesta

Establecer los mecanismos de comunicacion con la poblacion circunvecina como las juntas
locales, alcaldias locales y estaciones de policia del sector.

Definir el alcance de lo que queremos lograr en los barrios circunvecinos

Definir planes de implementacion y responsables que aseguren la ejecucion de dichos planes.

Establecer indicadores que puedan ser evaluados periddicamente bajo la participacion activa
de la comunidad.

Identificar oportunidades de mejora y definir planes de mejoramiento continuo.
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12. Calidad, competitividad e innovacion
12.1. Concepto ;qué es un modelo de negocio?

Osterwalder, Pigneur y Tucci (2005) repasan distintas definiciones y terminan aportando una:
“un modelo de negocio es una herramienta conceptual que contiene un conjunto de elementos y
sus relaciones nos permite expresar la logica del negocio. Es la descripcion del valor que una
empresa ofrece a uno o varios segmentos de clientes, la arquitectura de la empresa, red de socios
para crear, comercializar, y aportar este valor a la vez que genera un flujo rentable y sostenible de
ingresos.” Es decir, un modelo de negocio describe lo que una empresa ofrece a sus clientes, como
llega a ellos, como se relaciona con ellos, con qué recursos cuenta, que actividades lleva a cabo
para generar dinero y que persista a lo largo del tiempo.

Como consecuencia de esta definicion Osterwalder desarrollo el método del lienzo “Modelo
Canas” herramienta donde se visualiza los principales bloques de construccion que explican los
aspectos basicos de un negocio: proposicion de valor, cliente objetivo, canal de distribucion, rela-
ciones, configuracion de la cadena de valor, competencias esenciales, red de socios, estructura de
costes y modelo de ingresos.

12.2. Modelo de negocio canvas

Bloques de construccion es un lenguaje que permite mediante nueve bloques describir, visuali-
zar, evaluar y cambiar la dindmica del negocio. es por eso que se elabord el modelo canvas para la
empresa Quala como una propuesta para analizar el contexto organizacional de la compaiiia y de
ese modo poder observar los factores internos y externos que intervienen en la compaifiia para
poder determinar cudles son las partes interesadas que se les debe prestar mas atencion determi-

nando los recursos que se tienen para tal fin.
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13. Mejora continua
13.1 Propuesta mejora continua

La propuesta de mejora continua para la empresa Quala S.A, viene de un interrogante descrito
en la pregunta problema del presente trabajo integrador: ;Como generar una propuesta de mejora
en los sistemas Integrados de gestion de la empresa Quala S.A. que facilite la estandarizacion de
documentos e informacion, permitiendo la facil comprension para las personas interesadas? De
acuerdo con la pregunta problema encontrada dentro del planteamiento del problema, se pudo de-
limitar utilizando herramientas de mejora continua, esto con el fin de que se indagara del porque
se estd presentando y como esto puede repercutir en la empresa si no se toma las acciones de
mejora, de tal manera que se pueda comenzar a abordar las posibles causas.

para llevar a cabo el analisis de la situacion se utilizaron 4 herramientas de mejora continua
las cuales sirvieron como mecanismos de analisis.

uno de los mayores problemas detectados en la utilizacion de las herramientas de mejora con-
tinua es la cantidad de informacion que maneja la empresa Quala la cual en su gran mayoria se
encuentra desactualizada y no documenta. El 36% de la documentacion de los sistemas integrados
de gestion de Quala S.A. se encuentran desactualizados, lo que genera alto riesgo de la calidad en
los procesos internos de la compaiiia,

Dentro del siguiente Pareto podemos observar que el 80% de los documentos que se encuentran
desactualizados estan canalizados principalmente entre los Instructivos y Formatos de la compa-
fiia, lo que da un claro panorama que el enfoque que ha hecho que Quala sea exitosa hasta este
momento se haya redefinido, estos documentos son la base de la curva de aprendizaje y de cono-

cimiento con el cual cuenta la compaiiia.
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La proyeccion de expansion de la compafiia junto con la implementacion de nuevas lineas

de produccion genera mayores esfuerzos en actividades para estabilizar y estandarizar los nue-

vos procesos de calidad, lo que genera el descuido en mantener actualizada la documentacion

estandar que se ha construido hasta el momento, dentro de la norma ISO 9001:2015 se ve en-

marcado en el numeral “6.3 Planificacion de los cambios (No solo debemos planificar objetivos.

Los cambios que vayamos a realizar en nuestro sistema deben llevarse a cabo de manera plani-

ficada, organizada y controlada para no afectar a la satisfaccion del cliente.)

La forma de redactar las actividades y/o conceptos utilizados en los documentos que se pu-

blican en el sistema de gestion de gestion del conocimiento no es clara y entendible, lo que

genera dificultad para transmitir el conocimiento de una manera eficaz, dentro de la norma ISO
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9001:2015 se ve enmarcado en el numeral “7.5.3.2 Para el control de la informaciéon documentada,
la organizacion debe abordar las siguientes actividades, segiin corresponda:

a) distribucion, acceso, recuperacion y uso;

b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;

¢) control de cambios (por ejemplo, control de version);

d) conservacion y disposicion.”

El volumen del proceso de revision y publicacion de documentos dentro de la compaiiia en el
sistema integrado de gestion de Gestion del Conocimiento es elevado lo que genera limitaciones
al personal del 4rea de auditoria para su revision, justificado segun la norma ISO 9001 en el nu-
meral 9.2 Auditoria interna La auditoria interna debe entenderse como una evaluacion para iden-
tificar evidencia objetiva de la conformidad con los requisitos,

Soportando el punto anterior, en el siguiente histograma podemos visualizar la demanda cre-
ciente que en los ultimos afos ha tenido la emision de documentos por parte de la compaiiia, los
cuales para su publicacion deben ser revisados por las areas de Auditoria y Gestion del Conoci-
miento lo que genera un esfuerzo adicional por parte de estas areas para garantizar que la informa-

cion suministrada dentro de los documentos que se solicita publicar.
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13.3. Histograma
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Figura 48 Histograma Cantidad de Documentos por fecha de emision Autoria propia

Una de las posibles causas que podemos establecer dentro de la forma de redactar de las
actividades y/o conceptos utilizados en la redaccion de los documentos que se publican en el
sistema de gestion de gestion del conocimiento no es clara y entendible lo que genera dificultad
para transmitir el conocimiento de una manera eficaz, el corto tiempo de respuesta que tienen
las areas responsables de la revision de los documentos, adicional la terminologia utilizada por
las personas que emiten los documentos en cada una de las 4reas, que en muchas ocasiones es
creadas por personas profesionales en el campo, desconociendo la finalidad del documento, el
cual sera utilizado por personal de menor nivel educativo,

13.4 Herramientas de los S porqués

Una vez se realiz6 el andlisis con las herramientas diagrama de Pareto e histograma se pro-

cederd a reunir las posibles causas encontradas del problema para determinar por qué se esta

presentando y donde surge la causa raiz de la situacion, para determinar la causa se utilizo la



&9

herramienta de los 5 porqués comenzando con el cuestionamiento de la pregunta problema y fina-

lizando con el levantamiento de las posibles causas.

Tabla 5

Herramienta de los 5 porqués

(Como generar una propuesta de mejora en los sistemas Integrados de gestion de la em-

presa Quala S.A. que facilite la estandarizaciéon de documentos e informacion de facil com-

prension para las personas interesadas?

Preguntas

JPorque se
ha encontrado
obstaculos en
la implementa-
cion de la
Norma  ISO
9001  version

2015 en la em-

presa Quala?

(Porque La
proyeccion de
expansion de la

compaiiia junto

1

Causas

Falta Liderazgo por parte
de la alta Direccion. La alta
direccion no ve importante y
relevante en estos momentos
el obtener la acreditacion de
Calidad con la Norma ISO
9001. Creen en su propio
modelo de mejora continua
el cual les da la calidad que

ellos piensan que estd bien

El enfoque de la compa-
fiia va presentando una ten-
dencia hacia el expansio-

nismo, el cual si no se lleva

Acciones propuestas

Proponer una propuesta de me-
jora el cual permita mostrarles a la
alta Direccion los beneficios que se
pueden obtener al implementar y
aplicar la Norma ISO 9001 version
2015 al interior de la empresa que
le permita a la empresa Quala S.A.
continuar con su fortalecimiento

Institucional

De acuerdo con el enfoque de
crecimiento que tiene la empresa, se

puede generar una metodologia
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con la imple-
mentacion  de
nuevas lineas
de produccion
genera mayo-
res esfuerzos
en las activida-
des para estabi-
lizar y estanda-

rizar los proce-

sos de calidad?

de manera coordinada y con-
trolada puede generar incer-
tidumbres y desaciertos para
la empresa, el cual esta re-
percutiendo para que no se
tomen las medidas necesa-
rias para el sostenimiento e
integracion de la estandari-
zacion de procesos al interior
de la misma, por esa razon se
viene presentando fragilida-
des en la actualizacion de la

informacion.

desde el area de gestion del conoci-
miento con el propodsito de generar
la dindmica de actualizacion docu-
mental el cual incluya dentro de los
documentos las directrices emitidas
por la funcion publica referente al
lenguaje claro el cual le servira
como insumo para continuar con la
busqueda de las estrategias de cre-

cimiento corporativo.
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(Porque La 3 El nivel de rotacion del Estandarizar los procesos el cual
forma de re- personal operativo y admi- le permita generar herramientas de
dactar la Infor- nistrativo dentro de la com- conservacion del conocimiento que
macion Docu- paiia es alto, lo que ha gene- se emite por el personal a través del
mentada  y/o rado diversificacion de con- mapa de conocimiento que permita
conceptos utili- ceptos y desalineacion de la entrelazar y vincular todas las areas
zados en los informacion  documentada
documentos en los procesos

que se publican
en el sistema
de gestion del
conocimiento

no es clara y

entendible?

Nota: Autoria propia 2019 esta herramienta de los 5 porqués se utilizd6 como mecanismo de analisis que permitiera

debatir y analizar los factores criticos que pueden afectar a la empresa
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13.5. Arbol de problemas

principalmente lo que se busca con esta herramienta de mejora continua es establecer las
acciones, causas y consecuencias que conlleve a determinar los factores influyentes de un de-
terminado problema

Causas

No cumplir con
los estandares de ca-
lidad, el cual reper-
cutira en la no satis-
faccion de las partes
interesadas

lo que genera el
descuido en mantener
actualizada la docu-

mentacion estandar
que se ha construido
hasta el momento,

(Porque La forma de
redactar la Informacion
Documentada y/o con-
ceptos utilizados en los
documentos que se pu-
blican en el sistema de
gestion del conocimiento
no es clara y entendible

La Proyeccion de
expansion de la compa-
fiia junto con la imple-
mentacion de nuevas li-
neas de produccion ge-
nera mayores esfuerzos
en actividades para es-
tabilizar y estandarizar
los nuevos procesos de
calidad

No impulsar
la  comunica-
cion asertiva en-
tre areas hace
que se disperse
la informaciony
a su vez no sea
clara a la hora
de su emision y
divulgacion

Hay un alto indice
de Rotacion del per-
sonal

Efecto
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14. Seguimiento y medicion de calidad
14.1. Introduccion

A través de la historia la calidad ha influido de manera significativa para el fortalecimiento y
desarrollo de las organizaciones, siendo este el factor que toda empresa busca alcanzar ya que solo
con el hecho de exhibir un producto o prestar un servicio, de una u otra manera siempre termina
siendo el enlace directo con el cliente ya que este decidira el producto o servicio que esté mas cerca
de llenar sus expectativas a la hora de satisfacer sus necesidades o requerimientos.

En la actualidad las empresas implementan el seguimiento y medicion de la calidad interno para
satisfacer las partes interesadas, es un método de control para que los diferentes procesos funcionen
de manera efectiva y eficiente ademas que esto sean sencillos al momento de ejecutar.

La organizacion en ningiin momento debe perder el rumbo, ese objetivo que se plante6 por lo
tanto el seguimiento y medicion a través de los indicadores es indispensable para poder tomar
decisiones oportunas y acciones correctivas enfocadas al mejoramiento continuo, esto también
sirve para que dentro de la organizacion se pueda hacer mas con menos.

Asi mismo se considera necesario que al interior de la organizacion exista una relacion con las
partes interesadas con el propdsito de crear un futuro sostenible y mantener un impacto positivo
en el mundo que le rodea, esto aportara a las condiciones ambientales, econdmicas y sociales.

Dentro del trabajo se ha evidenciado que, aunque Quala S.A. es una multinacional que ha sido
exitosa en el transcurso de su historia puede mejorar en la integracion de su conocimiento y la
relacion de su comunicacion dentro de los sistemas integrados de gestion, ya que en la actualidad
se ve marcada la necesidad de mantener vigente, aplicable y de facil comprension lo que ha cons-

truido en el transcurso del tiempo a los clientes internos y externos de la compaiia.
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14.2. Objetivos

14.2.1. Objetivo general.

Generar la dindmica de migracion a la Norma ISO 9001 Version 2015, el cual le permita
conocer a la empresa Quala, los posibles beneficios que puede obtener si comienzan con la
implementacion de la norma, de tal manera que se pueda hacer un seguimiento y medicion de
Calidad mas objetiva.

14.2.2. Objetivos especificos.

e Conseguir una optimizacion de los recursos dentro de la organizacion sin que se vaya a
afectar la calidad de los productos y servicios.

e Realizar un seguimiento y control riguroso a la documentacion de los procesos ya que
esto afecta el desempeno de los colaboradores en su labor y también genera reprocesos.

e Minimizar el lenguaje técnico en la documentacion para que los proximos colaboradores
que ingresen a la organizacioén puedan entender facilmente sus funciones

14.3. Organigrama

El Organigrama de la empresa Quala, estd conformado de la siguiente manera:
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Figura 49. Organigrama Institucional de la empresa Quala S.A Autoria propia, 2019
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A continuacion, se Formularan los indicadores de gestion de los procesos seleccionados para

su medicion de la empresa Quala, el cual permitira dar cumplimiento al seguimiento, medicion,

analisis y evaluacion de acuerdo con el numeral 9.1 de la norma ISO 9001 version 2015 y de

ese modo realizar el ejercicio

Tabla 6
Indicadores de gestion de la empresa Quala

Listado de indicadores de gestion

N Pro- Nombre Para qué Formula  Unidad de
0. ceso delindica- sirve el in- medicion
dor dicador
% Garanti- N° Activi- Porcen-
Avance zar que la dades Culmi- taje
Plan Ope- Vision y nadas / Total
rativo Mision  de actividades
cumpla
% Garanti- N° Activi- Porcen-
o Cumpli- zar que cada dades Culmi- taje
=
3} . .
k= miento por area avance nadas / Total
<
=
2 Areas en su plan actividades
a interno

Fuente de

informa-

cion

Activi-

dades de

cada area

Activi-

dades de

cada area

Respon-
sable
Direc-
tor / Ge-
rente de
area
Ge-
rente  /
jefe de
area
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de Ventas

Cadena

%
Avance
Planes de

Mejora

% de
Producto

Devuelto

%
Cumpli-
miento en

Ventas

% de

Ahorro en

" Compras

A

Garanti-
zar el pro-
greso de la

compaiiia

Identifi-
car deficien-
cias en el
proceso de
control de

inventarios

Identifi-
car las me-
tas de cum-
plidas en las
ventas  de
los produc-
tos

Garanti-

zar el buen

N° Planes Porcen- Activi- Direc-
Culminados / taje dades de tor / Ge-
Total Planes cada drea  rente /

jefe de
area

Cantidad Porcen- Orde- Jefe
de Producto taje nes de De- de Ven-
Devuelto  / volucién tas
Cantidad de
Producto
Vendido

N° tonela- Porcen- Factu- Direc-
das vendidas / taje ras del tor de
Total de To- cliente Ventas
neladas pro-
yectadas

Valor Porcen- Orde- Direc-
compras rea- taje nes de tor de

Compra y Cadena




98

Gestion Humana

Tiempo
Promedio
de entrega

de Pedidos

% Va-
cantes cu-

biertas

% Con-
tratacion

Efectiva

manejo de

los recursos

Brindar
un  mejor
servicio al
interior de la

compaiiia

Contar
con el per-
sonal  ido-
neo para

cada area

Identifi-
car las posi-
bles causas
de la NO
contratacion

del personal

lizadas / Va-

lor total coti-

zacion
Tiempo de
entrega /

Tiempo defi-

nido

N° vacan-
tes cubiertas /
N° Total de
vacantes

abiertas

N° Contra-
tos realizados
/ N° Contra-
tos  solicita-

dos

Unidad

Porcen-

taje

Porcen-

taje

Cotizacio-
nes del

proveedor

Orden
de Compra
y registros
de recep-
cion  de

materiales

Sistema

Taleo

Herra-
mienta de
Validacion
y Creacion
de Contra-

tos

de Abas-
teci-

miento

Jefe
de Com-

pras

Ge-
rente de
Gestion

Humana

Jefe
de com-
pensa-
cion vy

Bienestar
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11

10

Logistica

Tiempo
Promedio
de Entrega

PT

Nu-
mero de
Toneladas
de PT ven-

didas

Brindar
un  mejor
servicio al
exterior de

la compania

Garanti-
zar que
nuestros
productos
cuenten con
la mejor ca-

lidad

Tiempo de
entrega /
Tiempo defi-

nido

N° Total
de Toneladas

Vendidas

Unidad

Unidad

Sistema
de Ventas
y Factura-

cion

Sistema

de Ventas

Jefe
de Logis-

tica

Jefe
de Ven-
tas y Lo-

gistica

Nota: Autoria propia 2019 se establecieron y disefiaron los indicadores de gestion de la empresa Quala, cuya herra-

mienta permite evaluar y hacer una mejora continua a los procesos evaluados
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15. Integracion de la calidad
15.1. Que es integracion de la calidad

A través de la historia la calidad ha influido de manera significativa para el fortalecimiento
y desarrollo de las organizaciones, siendo este el factor que toda empresa busca alcanzar ya que
solo con el hecho de exhibir un producto o prestar un servicio, de una u otra manera siempre
termina siendo el enlace directo con el cliente ya que este decidira el producto o servicio que
esté mas cerca de llenar sus expectativas a la hora de satisfacer sus necesidades o requerimien-
tos.

La integracion de la calidad se puede definir como el conjunto de estrategias o elementos
comunes de gestion de las distintas normas las cuales permiten llegar a los objetivos que la
empresa ha fijado dentro de la organizacion, esto abarca aspectos de gestion ambiental, gestion
de la seguridad y salud en el trabajo y gestion de la calidad.

En la actualidad las empresas implementan la integracion de la calidad para satisfacer las
partes interesadas, es un método de control para que los diferentes procesos funcionen de ma-
nera efectiva y eficiente ademas que esto sean sencillos al momento de ejecutar.

La organizacion en ningiin momento debe perder el rumbo, ese objetivo que se planted por
lo tanto el seguimiento y medicion a través de los indicadores es indispensable para poder tomar
decisiones oportunas y acciones correctivas enfocadas al mejoramiento continuo, esto también
sirve para que dentro de la organizacion se pueda hacer mas con menos.

Asi mismo se considera necesario que al interior de la organizacion exista una relacion con
las partes interesadas con el proposito de crear un futuro sostenible y mantener un impacto
positivo en el mundo que le rodea, esto aportara a las condiciones ambientales, economicas y

sociales.
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Dentro del trabajo se ha evidenciado que, aunque Quala S.A. es una multinacional que ha sido
exitosa en el transcurso de su historia puede mejorar en la integracion de su conocimiento y la
relacion de su comunicacion dentro de los sistemas integrados de gestion, ya que en la actualidad
se ve marcada la necesidad de mantener vigente, aplicable y de facil comprension lo que ha cons-
truido en el transcurso del tiempo a los clientes internos y externos de la compainia.

15.2. Politica integrada de gestion de la empresa Quala

Quala S.A. estd comprometida con la calidad, en la produccion y comercializacion de productos
de consumo masivo enfocados en brindar al consumidor productos diferenciadores, contando con
personal capacitado para brindar productos de alta calidad, asegurando el control de riesgos en los
procesos con el apoyo de seguridad y salud en el trabajo el cual va encaminado a velar por el
bienestar fisico, emocional y mental de los colaboradores, estableciendo compromisos en la mejora
continua en cada uno de los procesos, asi mismo desarrollando e implementando programas enfo-
cados a la proteccion y conservacion del medio ambiente.

15.2.1. Objetivos integrados de gestion.

Para dar cumplimiento a la Politica Integrada de Gestion se definieron los siguientes Objetivos:

1. Mejorar continuamente los procesos establecidos en la empresa Quala, teniendo en
cuenta los métodos y formas de interaccion que permita consolidar el sistema integrado
de gestion.

2. Cumplir con los requisitos legales, normativos y sanitarios aplicables.

3. Cumplir con las necesidades y de expectativas las partes interesadas, generando la fide-
lizacion de los mismos.

4. Promover practicas en los colaboradores que permita contextualizar la importancia de

generar ambientes de trabajo sostenibles enfocados en la mejora continua a través de la
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simplificacion de procesos que permita una facil comprension e interpretacion de los
mismos.

5. Implementar proyectos, planes y/o programas para incentivar, crear conciencia y pro-
mover el Cuidado, la interaccion. y la conservacion del medio ambiente desde cada una
de las diferentes areas de trabajo.

15.3. Propuesta de plan de integracion

15.4. Diagnostico

Este proyecto tiene como objetivo principal identificar las posibles soluciones a las oportu-
nidades de mejora dentro de la empresa Quala S.A. en cuanto a la trasferencia del conocimiento
en los sistemas de gestion que tienen implementados.

Con base al estudio realizado dentro de la empresa se planteo la pregunta problema a resolver
dentro de este proyecto relacionada en el numeral 2.5. Formulacion del problema.

De acuerdo al numeral 6.4 Marco Metodologico del presente trabajo se define el proceso
dentro del cual se puede establecer lineamientos para la mejora de este problema donde se tiene
programado el desarrollo de cuatro (4) fases preliminares que permitiran alcanzar los objetivos
trazados, adicional referenciamos la lista de chequeo realizada bajo la integracion de las normas
ISO 9001 version 2015, ISO 14001 version 2015 y ISO 45001 version 2018 en donde se evalud
los niveles de cumplimiento dentro de la empresa, estas listas de chequeo se pueden consultar
en el anexo 03 de este proyecto

15.4.1 Contexto organizacional de la empresa Quala.

De acuerdo al modelo canvas se determind el contexto organizacional de la empresa Quala

teniendo como referencia el numeral 4.1 de la norma ISO 9001 version 2015 el cual habla del
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contexto que debe definir la empresa para establecer los niveles de intervencion conforme a los
términos legales, sociales, ambientales, tecnologicos y geograficos. Esto haciendo alusion a la
parte externa de la compaiiia, en cuanto a la parte interna de la compatfiia se contempla la partici-
pacion de la alta direccion, talento humano, competitividad, tecnoldgica y la gestion de procesos
efectivos. Teniendo en cuenta los numerales 5.1.1 Contexto Organizacional y 12. Calidad, Com-
petitividad e Innovacion.

Adicional se puede evidenciar que los procesos internos crecen de la misma manera que lo
realiza la compatiia, pero no se ha podido establecer las responsabilidades necesarias y requeridas
que garanticen el sostenimiento en el tiempo de los procesos que se han construido, por lo cual se
hace necesario la intervencion de personal especializado en la gestion de procesos que apoye el
sostenimiento de lo obtenido en el transcurso del tiempo y promueva la mejora continua en todo
lo relacionado con el desarrollo de los sistemas de gestion y con los métodos de comunicacion en
la interrelacion de los mapas de procesos

15.4.2. Nivel de integracion.

Seglin la tabla para la evaluacion del nivel de madurez en la gestion por procesos de la UNE
66177 la empresa Quala se encuentra en un nivel de madurez “Avanzado” considerando que la
compafia realiza la revision de las actividades o procesos; se toman acciones derivadas del segui-
miento y analisis de datos y tiene una tendencia que conlleva a la mejora en las etapas tempranas

de los procesos.
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Nivel de integracion

METODO DE
INTEGRACION

Experto

Avanzado

Basico

Bajo Medio Alto COMPLEJIDAD
ALCANCE
RIESGO

Figura 50. Nivel de integracion Extraido de la Guia para la gestion integrada de sistemas de calidad, 2016, pag.
15

15.4.3. Requisitos de la alta direccion.

Para poder realizar la implementacion de lo descrito anteriormente se requiere por parte de
la Alta Direccion:

El suministro de recursos humanos, fisicos y tecnologicos que facilite la implementacion de
las mejoras identificadas bajo el modelo integrado de gestion, lo cual permitira la comunicacion

y compresion de los procesos a las partes interesadas y aportara a la mejora continua.
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16. Conclusiones

Se valido la aplicabilidad de cada uno de los lineamientos de la norma ISO 9.001 version 2015
en cada uno de los procesos que fueron utilizados dentro del médulo de Disefio y Gestion de Pro-
cesos para la compaifiia Quala S.A., en donde se ratifica que, aunque esta compaiiia no cuenta con
una certificacion ante un organismo de estandarizacion, asegura dentro de sus procesos cada uno
de estos lineamientos lo que le ha permitido aplicar la calidad en todo lo que hace.

La efectividad dentro de la herramienta de caracterizacion de procesos donde se plasma las
entradas, las actividades, las salidas y clientes o proveedores es una herramienta poderosa que
permite tener la claridad del proceso y ajustarlo de ser necesario, ya que dentro de los procesos de
la compania que fueron aplicados esta caracterizacion se pudo plasmar un proceso claro.

Se recomienda a la empresa Quala comenzar a utilizar insumos biodegradables para sus pro-
ductos ya que es necesario que comience a preservar, cuidar y proteger el medio ambiente, de tal
forma que vaya obteniendo una responsabilidad social empresarial.

El revisar el estado de la informacién documentada de la empresa Quala le da un panorama
completo de como la empresa estd manejando su sistema de gestion documental y de calidad ya
que los dos sistemas van alineados a la mejora continua de la entidad y a su vez permite evaluar y
determinar como estan los procesos y como interactiian en busqueda del cumplimiento normativo
y del cumplimiento a los requisitos de los clientes

Se recomienda a la empresa Quala S.A realizar y programar una auditoria interna con el fin de
Evidenciar el grado de cumplimiento en la Revision y actualizacién de la informacion documen-
tada de la empresa teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por la norma ISO 9001 Ver-
sion 2015 de tal manera que le permita a la empresa identificar los riesgos y oportunidades para

una mejora continua de los procesos internos en materia de gestion Documental que permita
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consolidar un adecuado sistema de gestion que evalué el desempefio y eficacia de la informa-
cion generada de acuerdo con la razon social de la empresa.

La incorporacion de este modelo a la propuesta le permitira a la empresa Quala comparar los
resultados de su gestion con el referente tedrico definido por el modelo EFQM, de igual forma
se puede identificar los puntos con mayor indice de fuerza y las areas a las que se les hara una
mejora, por lo tanto, facilita la vision de una situacion respecto a la excelencia planteada por el
modelo.

De igual forma el modelo EFQM de excelencia nos hace reflexionar de que los enfoques
tradicionales, que basan la mejora en el analisis de aspectos parciales de la empresa, tales como
los resultados, no son herramientas suficientes para conseguir empresas competitivas capaces
de adaptarse a los cambios del entorno, por ende, se hace necesario la incorporacion de otros
elementos que permita (Club Excelencia Directiva, 2017) realizar mediciones mas precisas.
Hemos detectado que este proceso no se hace bien por las siguientes evidencias

Nuestra propuesta es: De esta manera se facilitaré la tarea y la recoleccion de informacion
también se evitara la posibilidad de errores y malos entendido. Con esta nueva forma se permite
el analisis rapido de los datos.

se recomienda a la empresa Quala, general la integracion de los sistemas de gestion de la
Calidad, Salud y seguridad en el trabajo y la parte de gestion ambiental de tal manera que les
permita continuar disenando una excelente planeacion estratégica en base a la integracion de su
sistema de gestion, de modo tal que les permita ser cada vez mas eficientes en la simplificacion
de procesos donde se genere informacion documentada de facil comprension e interpretacion.

por parte de las partes interesadas.
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Anexo
Anexo A Mision
Nuestro Negocio es: Dominar categorias de consumo masivo, construyendo marcas lideres
y rentables, que ofrezcan una propuesta superior al Consumidor Popular Local en los mercados

sinérgicos de Latinoamérica. (Quala, 2019).

Anexo B Vision

Seremos la multilatina de consumo masivo mas exitosa, agil y aguerrida, que crea propuestas
innovadoras que cambian la historia de los mercados.

Esto lo lograremos aprovechando al maximo la estratégica huella comercial y operativa que
hemos construido en la regidon, con poderosas iniciativas sinérgicas entre paises, pero apropia-

das a cada mercado. (Quala, 2019).



